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Resumen

Cablevision de Costa Rica S.A. es una empresa operadora de los servicios de
telecomunicaciones tales como TV Cable analogico y digital, nace a mediados del
ano 2009 enfocada en evolucionar en la experiencia en entretenimiento y las
telecomunicaciones que se le brinde a cada uno de sus clientes.

Debido a una oportunidad de crecimiento fuerte que se venia presentando a partir
del afio 2012 y el gran interés de ser participe activo del servicio de television por
cable, el Instituto Costarricense de Electricidad (ICE), el 5 de diciembre del 2013
define la adquisicién del 100% de Cable Vision de Costa Rica S.A. como empresa
subsidiaria del Grupo ICE, con la esperanza de lograr una mayor participacion de
mercado.

Al ser una adquisicidn tan reciente, es necesario estudiar como se encuentra el
mercado, ver el impacto generado por Cable Vision de Costa Rica S.A. en los
hogares costarricenses, y analizar los puntos claves en donde se presentan
mayores oportunidades para mejorar la percepcion de los servicios, y desarrollar
una comercializacion que marque un antes y un después de su adquisicién por el
Instituto Costarricense de Electricidad, y conseguir con esto dar ese valor
agregado que todo cliente espera cuando adquiere algin producto o servicio en el
mercado.

Con la elaboracion y el desarrollo del presente Trabajo Final de Graduacion, se
pretende entregar a la gerencia de la empresa Cable Vision de Costa Rica S.A.
una propuesta de una estrategia de mercadeo que le permita comercializar de
manera eficiente y rentable sus servicios resguardados bajo la proteccion del
Grupo ICE, con el fin de aumentar su participacion de mercado.

En primera instancia, se desarrollara un apartado completo que contenga las
extensiones de los conceptos que se iran a utilizar a lo largo del trabajo de
estudio, de igual forma en otro capitulo se expondra los antecedentes de la
empresa, su organizacion, estrategias, procesos y métodos para llevar a cabo su
negocio. En una tercera seccion se comenzara con el analisis profundo de los
temas sujetos de estudio y sus contenidos mediante un instrumento de recoleccion
de datos a una muestra representativa de los clientes de la empresa, para
recaudar los insumos necesarios que permitan proponer una correcta y viable
estrategia de mercadeo. Por (ltimo, ofrecer una sintesis por medio de las
conclusiones, resultado de la investigacion que condense la realidad de la
empresa, y proponer por medio de la elaboracién de la propuesta planteada, un
conjunto de recomendaciones, que constituyan una guia para el fortalecimiento
organizacional de la compaiiia.
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CAPITULO I Contextualizacion de la industria de las
telecomunicaciones en Costa Rica, asi como las perspectivas

tedricas referentes a la estrategia de mercadeo

En este capitulo introductorio, se exponen diferentes antecedentes relacionados
con la industria de las telecomunicaciones y sus caracteristicas, con las cuales se
pretende que el lector entienda la importancia de cada una para el desarrollo de la
estrategia de mercadeo para la empresa Cable Vision de Costa Rica S.A.

Ademas, se presentan algunos términos tedricos referentes al tema de mercadeo,
estos apegados estrictamente a su aplicacion con el tema por tratar, con lo cual se
busca proporcionar ain mayor claridad al lector para un mejor entendimiento de la
propuesta final.

1.1 Industria de las telecomunicaciones

1.1.1 Resena historica

Normalmente, la mayoria de personas relaciona la palabra telecomunicaciones
con telefonia, sin embargo, la industria de las telecomunicaciones es mucho mas
amplia de lo que se piensa, abarca diferentes medios desde sus inicios hasta la
actualidad, como lo menciona José Manuel Saiz (1997), primeramente, se dieron
los medios auténomos:

Los medios auténomos nacieron con la invencién de la imprenta por
Gutemberg en 1455, (inico medio auténomo ademas del habla, hasta
la llegada del cinematégrafo de los hermanos Lumiére en 1895
Desde esta ultima fecha, la humanidad vive en un ritmo vertiginoso de
intercomunicacion... (pp.2)

Mas adelante surgirian los medios de comunicacion, de los cuales José Manuel
Saiz (1997) comenta:



Los medios de comunicacion surgieron a partir de la aparicion del
telegrafo de Morse en 1838 y cobraron un gran impulso gracias a la
invencién del teléfono por Graham Bell en 1876. Ambos medios son la
base de desarrollo de la evolucion posterior seguida de esta clase con
la aparicién de la fibra éptica en 1970, la red Transpac en 1978 y las
conexiones digitales en los 90. (pp.2)

Realmente, la industria de las telecomunicaciones ha permanecido en constante
crecimiento y cambio, otro de los medios que surgen a raiz de estas innovaciones
en el tiempo son los medios de difusién, sobre estos José Manuel Saiz (1997)

detalla:

Por udltimo los medios de difusion aparecieron en 1896 con la
invencién de la radio por Marconi y se desarrollaron a mediados de
los arfios 20 con la fabricacién de los primeros televisores. Como
estudios mas importantes de desarrollo destacan: la generalizacion de
la comunicacion via satélite, la difusion sonora numérica a finales de
los 80, el surgimiento de la television por cable, y la televisién de alta
definicién (HDTV) que utiliza 1250 lineas de definicién y 1920 pixels
por linea en lugar de 625 y 400 respectivamente. (pp.2)

Sin comunicacion es muy dificil llegar a acuerdos, llegar a entenderse como seres
humanos, y es que, si bien es cierto, el ser humano se ha caracterizado desde
sus inicios por tratar de comunicarse y brindar un mensaje a su receptor en su
momento y a su manera, segun su cultura y creencias se lo permitieran, era
necesario la creacion de todos estos medios anteriormente mencionados para
perfeccionar esa comunicacion y a través de los afios facilitar su claridad sin

importar su distancia.

Estos avances permitieron alcanzar una comunicacion ain mas rapida, darse
cuenta de situaciones que estaban ocurriendo al otro lado del mundo y poder
tomar asi, las medidas necesarias que correspondieran ante distintas situaciones

comunicadas.

Ademas, no cabe duda que gracias a la industria de las telecomunicaciones y los
diferentes medios que la caracterizan es que el mundo actualmente, ha llegado a



evolucionar rapidamente, y ha sido una de las principales razones por las cuales
las conexiones y la comunicacion entre largas distancias son aigo real.

Como parte de ese avance se encuentra el medio de difusion conocido como la
television, donde a través de éste, se han logrado acortar esas distancias en gran
manera, la distribucion de imagenes ha permitido, en muchas ocasiones ser el
medio de informacién mas rapido para los habitantes de los diferentes paises del
mundo, en su analisis José Manuel Saiz (1997) hace mencién de esta importancia
y define la televisién como:

...8e puede definir a la television como aquel medio de comunicacién
social en el que se ftransmiten imagenes por medio de medios
técnicos, analégicos, numeros y/o digitales, desde un centro emisor
hasta una multiplicidad de puntos receptores, de forma simultanea y
en funcion de las caracteristicas del sistema utilizado. (pp.3).

De esta manera la television es un gran ejemplo de medio en el que toda la
inteligencia se concentra en el punto de emisién, dado que el transmisor tiene la
necesidad de enviarlo todo y el receptor la oportunidad de recibir todo lo que le
llegue, por ello la importancia de utilizarlo de la mejor forma para lograr transmitir
el mensaje con la mayor claridad posible, generando una comunicacion social mas
solida.

Por ello la importancia de procurar dar un mensaje claro como transmisor de éste,
llegar a los receptores de la manera como se espera nunca ha sido facil, cada
receptor percibe las cosas de distinta manera, de ahi que cada ser humano es
diferente, lo fundamental es hacer uso de los medios tecnolégicos para poder
transmitir un mensaje lo mas universal posible y alcanzar una respuesta general lo
mas cercana posible a lo esperado.

Sobre esto Nicholas Negroponte (2000) realiza la siguiente observacion:

En vez de pensar que el préximo paso evolutivo de la televisién sera
aumentar la resolucion, mejorar el color o recibir mas programas,
imaginémoslo como un cambio en la distribucién de la inteligencia o,
mejor dicho, como el traslado de una aparte de la inteligencia del
transmisor al receptor. (pp.41).



Y es que en total acuerdo, la television desde su creacion ha sido una herramienta
para transmitir informacion de gran valor a sus receptores y en definitiva quién
comparte dicha informacién se vuelve un transmisor que desea externar esos
datos a otros, sin importar sus razones, el compartirlas provoca un ciclo de
intercambio de estimulos y respuestas en quien lo reciba que demuestran que el
objetivo de la television esta siendo alcanzado.

La television no solo ha jugado un papel de comunicacién, sino que ademas, ha
brindado oportunidades, tanto de entretenimiento como de desarrollo y transmisién
de conocimiento de una y otra forma, Pablo Merino (2012) menciona: “la
television es un reflejo de la sociedad, un timido reflejo de la realidad.” (pp.10).
quizas es por ello que se ha llegado a pensar que la television facilita el
intercambio de conocimientos desarrollando lo intelectual, social y afectivo en las

personas que la utilizan

Entre el concepto de television, se encuentra la televisién por cable creada para
satisfacer una necesidad de informacion en aquellos tiempos, sobre esto José
Manuel Saiz (1997) expone:

La TV por cable nacié en los Estados Unidos en 1948. En sus
origenes, tuvo un caracter local para dar servicio a aquellas
comunidades a las que no llegaba la TV terrestre. Por eso, las
primeras programaciones fueron la retransmision de eventos locales,
reuniones en ayuntamientos o imagenes del servicio meteorolégico
para la zona. (pp.6)

Por ello, la TV por cable se convierte en un servicio que agregé valor desde su
implementacién, facilitando la comunicacién a los usuarios del sistema. Dando la
oportunidad de poder ser participes de los acontecimientos que se dieran en su
momento, aun si la comunicacion se diera después, el valor de estar conectados
al mundo desde sus inicios era importante y necesario. Mas claramente Saiz
(1997) lo menciona de esta manera:



La TV por cable queda asi englobada como un servicio de valor
afadido en donde la unién de la flexibilidad, la multiplicidad y la
interactividad de los servicios ofrecidos a través del cable, abre un
conjunto de amplias posibilidades de comunicacion a los usuarios del
sistema. (pp.3).

Lo impresionante es que gracias a una necesidad que en su momento debia
satisfacerse, es que se lograra extender este servicio a través de los avances de
la tecnologia y de los constantes cambios a muchas otras regiones del mundo, a

tal punto de llegar conectar a practicamente a todo el planeta.

Quizas sea dificil el imaginarse como hubiera sido la comunicacion sin la
posibilidad de adoptar la television como medio para transmitir mensajes de las
diferentes formas que ésta permite, ya sea a través de imagenes y sonidos en
conjunto o por separado, lo cierto es que ahora es parte de un universo con
necesidad de informarse y en definitiva la television ha hecho que esto sea

posible.

1.1.2 Tendencias de la industria de las telecomunicaciones

Sobre las tendencias de la industria de las telecomunicaciones ha sido y seguira
siendo el ir evolucionando a pasos gigantescos, la innovacién de los aparatos y
los sistemas es algo diario, tanto asi que lo que un dia fue la ultima tendencia de
la moda en tecnologia al dia siguiente ha pasado a convertirse en obsoleto,
porque un solo cambio ha hecho que se quedara atras en la innovacion. Merino
(2012) comenta esta realidad: Toda técnica es evolutiva, lo que hoy es valido

queda como conquista, aunque la velocidad tecnolégica la herrumbre de a poco.
(Pp.72)

Se ha pasado de lo manual a lo mecanico, de lo complejo a lo sencillo, todo
gracias a las telecomunicaciones y los avances en todos los medios que las
integran, Mariana L6opez (2013) lo destaca de esta manera:

Los grandes avances en tecnologia y computacion han permitido
crear sistemas cada dia mas complejos. Las tareas que
tradicionalmente se hacian de forma manual, hoy se pueden realizar
en todo tipo de dispositivos y contextos. (pp.369)



El acceso a la informacion es cada vez mas sencillo, sin importar el momento o el
lugar, es a través de las tecnologias innovadoras que esto se ha vuelto mas
posible, y es a través de esta interaccion constante en que directa o
indirectamente el ser humano ha logrado tener una vida mas sociable desde
diferentes puntos de vista. Al respecto Rodriguez y Esquivel (2006) mencionan:

Al comienzo y al final de todo proceso comunicacional, hay una
persona, sea una conexién telefénica o de Internet, intermediada por
tecnologias inalambricas o por cable, préxima o distante. La
comunicacion se logra de persona a persona, con vistas a su
desarrollo integral. (pp.246)

Y como parte de esta actualizacion la televisién por cable juega un papel muy
importante, la satisfaccion de saber que existe la posibilidad de disfrutar de
diferentes programaciones provenientes de largas distancias y en diferentes
momentos, y todo ello mediante imagenes de calidad, y a la vez, incrementar el
conocimiento, en definitiva demuestra que todos esos avances, y retos superados
a lo largo del tiempo han dado sus frutos a nivel global en cuanto a las
telecomunicaciones. Saiz (1997) describe muy bien lo que se ha logrado por

medio de la utilizacion del cable:

Como resultado, el cable pone a disposicion de sus abonados una
amplia oferta de canales de audio y video que tras la implantacién de
la fibra Optica en las redes de distribucién hasta los usuarios finales, y
no sélo en las redes troncales, se llegue hasta los 500 canales de
television con calidad broadcast, lo que significa un tiempo de
zapping de 43 minutos. (pp.10)

Gracias al mundo de posibilidades que ha generado la implementacion del cable,
la informacion rapida ha llegado a convertirse en principal resultado de este gran
invento llamado television por cable, con la cual se puede contar en el tiempo y

espacio deseados. Saiz (1997) hace la siguiente observacion:

En definitiva, el medio televisivo esta sufriendo grandes avances en la
actualidad, hecho que haré cambiar de forma irreversible las opciones
de consumo del usuario final. En este sentido, la TV por cable tiene un
papel fundamental a jugar en esta evolucion. (pp.6)



No cabe duda que como parte del cambio de las telecomunicaciones, la televisién
por cable continia en avance, mejorando las expectativas de los usuarios
alrededor del mundo, es muy probable que en un futuro cercano hasta pueda
imaginarse con una television guiada con la mente del usuario Gnicamente, siendo
que son tan impresionantes los avances que esta realizando el hombre en cuanto

innovacidn se refiere que ahora todo es posible de imaginar.

En la actualidad, el mundo no se detiene y asi tampoco los seres humanos y por
su deseo de evolucionar en la tecnologia, las tendencias en todos los ambitos han
tomado nuevos rumbos y definitivamente lo seguirdn haciendo, nuevos
dispositivos, mejores accesos, mayor facilidad y comunicaciones sin limites es
con lo que hace mucho tiempo se habia sofiado, ahora son toda una realidad, Io
impresionante es saber que la mayor tendencia es seguir sofiando que las metas

y propésitos se seguiran alcanzando.

2. La Industria de las telecomunicaciones en Costa Rica

2.1.1 Resena de la industria de las telecomunicaciones en Costa
Rica

La historia de la industria de las telecomunicaciones en Costa Rica comenz6 hace
mucho tiempo, con el deseo de crear un nuevo sistema que llegara a darle la
posibilidad a los costarricenses de obtener electricidad y con ésta la oportunidad
de comunicarse sin importar donde se encontraran, Rodriguez y Esquivel (2006)

comentan en el momento cuando se marco un camino para Costa Rica:

El inicio de las telecomunicaciones en Costa Rica data del afio 1868 y
se asocia con la instalacion de la primera linea telegréafica entre
Cartago, San José y Alajuela. Afios mas tarde, en 1890, se empezé a
utilizar el telégrafo inalambrico. (pp.107)

Pasaron varios afios y con estos inicio el otorgamiento de concesiones y tramites
necesarios para la prestacion de servicios ptblicos como telefonia e instalacion de



lineas alambricas que permitieran dar una continuidad al servicio, ademas de
comenzar el proceso que lograra regular las condiciones de la prestaciéon de los

servicios que fueran siendo adquiridos en esos tiempos.

Sin embargo, no es hasta la creacién del Instituto Costarricense de Electricidad en
el afio 1949 cuando se comienza a ver una luz mas clara en los objetivos con
mayor esperanza, siempre envuelto de constantes cambios y manteniendo el
deseo de una mejora continua en sus servicios, en el afio 1963 el Instituto mas
fortalecido toma a su mando un reto que quizas muchos creyeron como imposible,
como asi lo menciona la Gerencia de Telecomunicaciones de esta institucion
(2009):

Con mucho esfuerzo, en el afio de 1963, nuestra Institucion asumioé el
reto de desarrollar un sistema de telecomunicaciones moderno y
automatizado. Cuando pensamos en los inicios de esta historia, a
partir del 28 de octubre de ese afio, pioneros y forjadores de gran
vision, consolidaron una de las redes mas modernas de América
Latina, base fundamental de nuestro Sistema Nacional de
Telecomunicaciones, y luego de una ardua labor de desarrollo, no
podemos evitar reconocer que nuestra gran tarea ha sido construir los
pilares de la comunicacién de Costa Rica. (pp.3)

Es increible como algo tan inimaginable o al menos inestimablemente imposible
de contemplar en la mente del ser humano, se estuviera dando en aquel entonces,
Costa Rica estaba dando grandes resultados y gracias a sus avances y la vision
de otorgarle servicios de calidad a los costarricenses se consigné como la
institucion del Estado que gobernaria en el campo eléctrico y de las

telecomunicaciones. Como lo detallan Monge y Pérez (2013):

El primer antecedente se puede ubicar en 1928 cuando se creé el
Servicio Nacional de Electricidad. Pero fue en el periodo de la
Segunda Republica cuando se cred el Instituto Costarricense de
Electrificacion (ICE) mediante decreto 449, el 8 de abril de 1949.
Desde su creacion existieron medidas para que el instituto se
desarrollara y fortaleciera: la formulaciéon de un Plan Nacional de
Electrificacion y Telecomunicaciones, la auto emisién bonos para su
financiamiento, o la prohibicién al Estado de utilizar las ganancias del
instituto para otros fines que no fueran aumentar la produccion de
energia eléctrica como actividad estratégica del pais. (pp.8)



Lo anterior, refieja la importancia para Costa Rica de generar esfuerzos para la
produccion de energia eléctrica, la cual serviria para poner en movimiento al pais
en poco tiempo y suministrarle a los costarricenses la energia necesaria en sus
hogares y labores diarias, el objetivo era dirigir todas las ganancias hacia el
fortalecimiento de la institucion para llegar a producir energia eléctrica con mayor
agilidad y enfoque.

Ademds, gracias a todos estos esfuerzos los demas servicios fueron
implementandose como una realidad, uno de ellos seria la television, un antes y
un despues de ésta se marcaria para Costa Rica a partir del afio 1960 como lo
menciona Merino (2012):

El lunes 9 de mayo de 1960 entr6 a los hogares costarricenses ese
ojo obicuo. La seductora implacable inundé la cotidianidad y fuimos a
dar a muchos lugares de la tierra, la historia, comedia, avenltura,
noticia, desde el sillén, la cama, el comedor o la sala de algunas
casas; mejor dicho, en la sala de las casas de lo que se suponia clase
media para arriba, porque eso de que abunden en un hogar era cosa
del futuro. (pp.13)

La television llegd a unir a las personas sin importar su clase, era un motivo para
reunirse alrededor de ésta, para informarse, para admirar las imagenes que
provenian del aparato frente a las familias, vecinos, amigos y hasta desconocidos.
Y esta aventura inicia en Costa Rica en manos de Canal 7 con el mejor televisor
de aquellos tiempos, un televisor Zent 1960 con sistema americano.

Y como era de esperarse gracias al avance de las telecomunicaciones la
tecnologia empezaba a asomarse y con ella llego el color a todos los rincones
donde hubiera un televisor en Costa Rica; Pablo Merino (2012) sobre esto hace
referencia:

El color llegé al pais con Canal 11. En 1968 adquirié dos proyectores
de filmes (telecine) con una camara Cohu (japonesa) a color (Walter
Valverde, Canal 11). En ese momento solo se transmitia material
filmico de 16mm en blanco y negro (7, 9, 4, 6, 2,11). En 1971
generaliza el color en su programacion. (pp.66).



Conforme fueron pasando los afios vinieron nuevos cambios y mejoras a la
televisién, uno que marcé la diferencia fue la creaciéon del satélite que permitié
abrirle mas puertas en cuanto a ventajas de la television se refiera, Costa Rica no
fue la excepcién de verse envuelta por este gran invento, Merino (2012) comenta

cuando llegé a los costarricenses este avance:

A propésito de los satélites, Costa Rica inauguré el sistema de
rastreadora en 1982, con el plato satelital de Tarbaca... La
inexistencia de reglamentacion internacional para utilizar el espacio
aéreo nos favorecia y la sefial que entraba por ese espacio llamado
Neutralia como violacion al espacio aéreo nacional, era bendicion del
cielo, y como ganga, no habia que pagar por ella. (pp.69).

Y es que sin regulaciones existentes para entonces la ventaja de contar con las
sefales satelitales convertian a la televisién como uno de los mas codiciados, sin
embargo; como en todo, debe de existir un orden de condiciones para el uso de
los servicios, Merino (2012) comenta: “Hoy existe una codificacion mas rigurosa.
Pero del 82 al 90 Ia utilizacion de la rastreadora fue indiscriminada. Las empresas

televisivas pusieron freno a la pirateria.” (pp.69).

De ahi que se hace necesario dividir la televisiéon gratuita en televisién de pago,
Saiz (1997) realiza la diferencia:

La television gratuita (por ondas hertzianas, cable o via satélite) se
caracteriza por la recepcion libre de la sefial por parte del receptor
final... En lo que respecta a la televisién de pago, utiliza los mismos
soportes técnicos en la transmision, salvo la ausencia de la gratuidad
en la prestacion del servicio... (pp.4)

El que el servicio de television llegase a ser gratuito o no estaria en manos del
usuario, quien decidiria qué tipo de servicio deseaba recibir, segun también su
economia y estatus social le permitieran. En fin fuera gratuita o de pago el contar
con el servicio ya era todo un privilegio.

En cuanto al tema de la televisién por cable, en Costa Rica es un servicio pagado,
siendo que se utiliza tecnologia de avanzada para que dar el servicio sea posible,
José Manuel Saiz (1997) comenta:
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La TV por cable es un servicio comercial por lo que es de pago. Su
precio vendra determinado por los paquetes de programacién que
circulan por las distintas redes de cable, al ser cada usuario el que
realice su propia programacion. Con ella surge la televisién interactiva
y se amplia de forma exponencial las posibilidades ofrecidas al
usuario, que a su vez serd informador activo y receptor pasivo de
informacion. (pp.12).

Lo importante es brindarle al consumidor final un servicio de calidad y, segtin sus
necesidades y solicitudes realizadas al proveedor de su agrado, en otras palabras
la television por cable es actualmente, un medio mas que les permite a los
vendedores la oportunidad de entregar un servicio completo y mejorar las

expectativas de sus clientes de la mano con las telecomunicaciones.

2.1.2 Estructura de la industria de las telecomunicaciones en
Costa Rica

En el articulo 6 de la Ley General de Telecomunicaciones (2008), se define las
telecomunicaciones como:

Toda transmisién, emisién y/o recepcion de signos, sefiales, escritos,
datos, imagenes, sonidos o informacion de cualquier naturaleza por
hilo, conductores, ondas radioeléctricas, medios &pticos u otros
sistemas electromagnéticos. (pp.9)

De esta forma, la estructura de la industria de las telecomunicaciones puede llegar
a ser catalogada como una de las mas grandes del pais. Costa Rica se caracteriza
por ser un pais en constante evolucion y productividad en muchas areas, tales
como agricultura, informacion, educacion, electricidad, entre otras, todas ellas de
la mano de las telecomunicaciones para poder avanzar en sus actividades diarias.

Siendo que lo que se transmite y recibe por medio de las telecomunicaciones
genera respuestas positivas y negativas, el nivel de informacién con el que se
trabaja es de gran tamafio e indiferentemente del tipo de respuesta siempre se
convierte en un valioso recurso de mejora para quien la posea, es por esto que la
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estructura deberad siempre permanecer en constantes cambios de la mano de la
innovacion de la tecnologia.

Como resultado de esta necesidad es que estos avances y a través de los tiempos
la industria de las telecomunicaciones se caracteriza por englobar una estructura
poderosa con diferentes servicios, segun Arias, Herrera, Irigaray, Rodriguez,
Rodriguez, Ruiz, Segura, Vargas, (2014) en su informe semestral de la SUTEL
comentan lo siguiente:

Se crearon cuatro categorias generales de servicios para delimitar el
analisis y el procesamiento de la informacién suministrada, a saber,
telefonia mévil y telefonia fija para sefiales de voz, transferencia de
datos para la transmisién de paquetes sobre el protocolo de Internet y
television por suscripcion para redes que llevan sefiales de
television.(pp.13)

A raiz de la apertura de las telecomunicaciones, existe un aumento en cuanto a
los operadores que ofrecen el servicio como tal, la competencia es grande y de ahi
la importancia de diferenciarse en el mercado con servicios de calidad, esto para
poder permanecer en el corazén de los consumidores a través de los diferentes
medios por donde las telecomunicaciones se propagan.

Datos importantes demuestran ese incremento, donde los suscriptores al servicio
han venido en aumento, Arias et al., (2014) hacen referencia a este punto:

En el caso de la television por suscripcion, el nimero de suscriptores
ha venido aumentando de manera constante, a tal grado que, entre el
cuarto trimestre del afio 2010 y finales del ario 2013, se registré un
incremento de 42 % al pasar de 451.414 suscriptores en el 2010, a
641.042 en el 2013. Esto equivale a un incremento del 14 %, en
promedio, por afio. (pp.114)

Siendo asi y sobre el medio de telecomunicaciones de interés, la red que brinda el
servicio de television por cable, llamada también televisién por suscripcion esta
constituida tecnolégicamente de manera muy ingeniosa, Arias et al., (2014) lo
describen:
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Actualmente, la red de acceso para el servicio de television por
suscripcion esté construida sobre un hibrido entre coaxial y fibra
Optica denominado red HFC. Esta red, en particular, utiliza una
arquitectura de éarbol y ramales con transmisién a dos vias, con
separaciones entre médems que van de los 24 km a los 80 km, y con
una propagacion méaxima del retardo de 0,8 ms, considerando que la
maxima distancia al CMTS (Cable Modem Termination System) es de
80 km. (pp.18)

Todo este conjunto de datos se convierten en informacion relevante a la hora de
analizar la industria, se sabe que cuanto mas demanda del servicio mayor sera
la exigencia de éste, por ello es necesario procurar que la calidad, también, vaya

en aumento.

De nada serviria contar con una red de acceso con la mejor tecnologia y los
mejores sistemas si se da un servicio de baja calidad, lo que cuenta es hacer un
completo de ambos y sacarle el maximo provecho en beneficio de los clientes

como primer lugar del objetivo de fortalecerse en la industria.

Los consumidores esperan que el servicio de television por suscripcion supere
las expectativas, y para ello se debe ir de la mano con la tecnologia y la
innovacion, una empresa que brinde este tipo de servicios no puede dejar de
innovar en su estrategia de mercadeo y en su plataforma tecnolégica.

Otro punto importante que debe mencionarse es el tema de los ingresos por
servicios de television por suscripcion, a nivel de la industria de las
telecomunicaciones representa un porcentaje nada desfavorable, si no que por
el contrario digno de resaltar, en este sentido, Arias et al,, (2014) realizan una

descripcion del estado de estos:

La evaluacién de los ingresos asociados al servicio de televisién por
suscripcion, al igual que el numero de suscripciones, da como
resultado un comportamiento creciente durante el periodo
considerado. En efecto, los ingresos totales pasan de ¢15.578
millones durante el cuarto trimestre del afio 2010, a ¢27.636 millones
en el cuarto trimestre del 2013, lo que significa que tales ingresos
trimestrales han aumentado en mas de un 77 % durante los ultimos
tres anos.(pp.115)

13



Se debe considerar, que cuando se habla de un incremento en el negocio de
las telecomunicaciones no solo las empresas que brindan estos servicios se
ven beneficiadas, que las telecomunicaciones aumenten representan
ganancias para Costa Rica en muchas otras areas, tales como mayores
oportunidades de empleo, reconocimiento a nivel mundial por el esfuerzo dado,
incremento en el turismo, mejora en la educacién, en fin la estructura que
compone las telecomunicaciones es sin duda la base para alcanzar mayores
retos en un futuro no muy lejano, con respecto del tema del recurso humano

Arias et al.(2014) comentan este gran avance:

El recurso humano empleado en el sector telecomunicaciones se
incremento en 8,6 %, pasé de 7.835 personas en el 2010 a 10.442
empleados en el 2013. El periodo 2010-2011 fue el que registré el
mayor aumento (23 %). Dicho comportamiento, al igual que en el caso
de la inversion, responde a las transformaciones experimentadas por
el sector, como parte del proceso de apertura. Lo anterior se dio,
principalmente, en el mercado movil, que en el afio 2011, llego a
representar alrededor del 7 % del recurso humano total empleado en
el sector telecomunicaciones. (pp.33)

En cuanto al sistema tan avanzado del servicio de television por suscripcion,
es valido creer que ya ni el cielo es el limite, el acceso a la informacion es tal
que las distancias son cortas y la tecnologia se ha convertido en amiga de los

que habitan en el pais.

3. Aspectos conceptuales

3.1.1 Mercadeo

El mercadeo no solo es decir y vender, va mas alla de eso, se necesita desarrollar
una relacion estrecha entre las empresas y sus clientes. Conocedores en el tema
como lo son Carl McDaniel y Roger Gates (2011), definen mercadeo de la

siguiente manera:
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El marketing es el proceso de planear y ejecutar la concepcion,
fijacion de precios, promocion y distribucién de ideas, bienes y
servicios con el fin de crear intercambios que satisfagan los objetivos
individuales y organizacionales. (pp.4)

Por ello, la importancia de implementarlo de la mejor manera, para lograr los
resultados esperados y de ser posible superar las expectativas, tanto de los
clientes como de la empresa, esto a través de una comunicacién constante y clara

entre las partes involucradas.

3.1.2 Objetivos del mercadeo

Sin el mercadeo es muy dificil dar a conocer una idea, un bien o un servicio de
manera clara hacia el mercado que se quiera llegar, es por esto que el mercadeo
busca alcanzar distintos objetivos en su aplicacién, como lo mencionan Philip
Kotler y Gary Armstrong (2013):

La doble meta del marketing es atraer nuevos clientes mediante la
promesa de un valor superior y conservar a los actuales mediante
la entrega de satisfaccion. (pp. 5)

No solo se busca a través del mercadeo ganar nuevos clientes, sino que es
importante mencionar que uno de sus objetivos es mantener los clientes actuales,

por ello la importancia de conocer el mercado que se desea alcanzar.

3.1.3 Definicién de estrategia de mercadeo

Mediante la definicion de una estrategia de mercadeo es que se logra determinar
donde se quiere trabajar, hacia donde se dirige una compaiiia y cuales son sus
objetivos por alcanzar, Carl McDaniel y Roger Gates (2011), definen una
estrategia de marketing como:

Plan para guiar la utilizacion a largo plazo de los recursos de una
empresa basado en sus capacidades internas existentes y
proyectadas y en los cambios proyectados en el entorno. (pp.10)
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En definitiva es todo un arte, el lograr utilizar los recursos de la compaiiia se
consigue poco a poco, sin embargo, el alcanzar fortalecer el plan permitira con
mayor facilidad atraer a los clientes deseados.

3.1.4 Mezcla de mercadotecnia

Otro concepto importante por mencionar, es el de mezcla de mercadeo, la cual
Philip Kotler y Gary Armstrong (2013) la definen como:

El conjunto de herramientas tacticas de marketing-producto, precio,
plaza y promocién- que la empresa combina para producir la
respuesta que desea en el mercado meta. (pp.52)
Es fundamental no olvidar que para que los resultados obtenidos en la mezcla de
mercadeo funcionen y se implementen correctamente, debe existir un grado de
comunicacién que evidencie claridad en el proceso, para llegar a un acuerdo que
beneficie, tanto al principal motor que son los clientes como a la empresa.

3.1.5 Ventaja competitiva

El tener una ventaja competitiva diferencia a las compaiiias del mercado de sus
competencias, generar esa ventaja en definitiva permite abrir puertas y generar en
los consumidores una atraccidon mayor por adquirir los productos o servicios de
quien la posea, Philip Kotler y Gary Armstrong (2013) la conceptualizan como:

Ventaja sobre los competidores que se adquiere al ofrecer mayor
valor al cliente, ya sea por medio de precios mas bajos o por
proveer mayores beneficios que justifiquen los precios mas altos.
(pp.184)

3.1.6 Servicios
El término servicios, generalmente se asocia a acciones o resultados intangibles,

desde esta direccion Christopher Lovelock y Jochen Wirtz (2009) lo definen de la
siguiente manera:
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Los servicios son actividades econémicas que se ofrecen de una
parte a otra, las cuales generalmente utilizan desemperios basados
en el tiempo para obtener los resultados deseados en los propios
receptores, en objetos o en otros bienes de los que los
compradores son responsables. (pp.5)

Por lo anterior, es necesario identificar la forma como los usuarios estan
percibiendo los servicios ya que esto es esencial para lograr la permanencia de
los clientes en la empresa.

Se debe comprender y conocer al cliente en todos los aspectos posibles, ya que
éste esta otorgando una oportunidad a la empresa para expandirse cada vez que
busca obtener valor de los servicios que ofrece. Con respecto de lo anterior
Christopher Lovelock y Jochen Wirtz (2009) hacen énfasis en lo siguiente:

A cambio de su dinero, tiempo y esfuerzo, los clientes de servicios
esperan obtener valor al acceder a bienes, trabajo, habilidades
profesionales, instalaciones, redes y sistemas; sin embargo, por lo
general no adquieren la propiedad de cualquiera de los elementos
fisicos involucrados. (pp.5)
Por ello, toda organizaciéon debe tener claro que la innovacion y el valor debe ser
percibido por los consumidores en cada consulta, en cada contrato, en cada
servicio o producto que se les brinde, en consecuencia se podra llegar a obtener

su aprobacion y confianza hacia ésta.

3.1.7 Mercadeo innovador

Toda organizaciéon necesita un constante mercadeo de sus productos y servicios y
sobre éste la innovacién debe percibirse, el cliente siempre anda en busca de
cosas nuevas, por ello la importancia de implementario. Al respecto Philip Kotler y
Gary Armstrong (2013) lo definen de la siguiente manera: Principio del marketing
sustentable, segun el cual la empresa debe buscar mejoras reales en sus
productos y su marketing. (pp.496)
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3.1.8 FODA

Para conocer la funcion del mercadeo en la companiia es requisito realizar un
analisis completo de la situacion de la empresa, esto se logra a través de un
analisis FODA, Philip Kotler y Gary Armstrong (2013) definen como Evaluacién
general de las fortalezas (F), oportunidades (O), debilidades (D) y amenazas (A)
de la empresa. (pp. 54)

3.1.9 Participacion mercado

Philip Kotler y Gary Armstrong (2013) definen la participacion de mercado como:
Ventas de la empresa divididas entre las ventas del mercado (pp. 387), dicho esto
para llegar a mantener una participacion de mercado favorable, la empresa debera
basar sus productos o servicios a las necesidades de los consumidores.

3.1.10 Participacion del cliente

Cuando existe una participacion del cliente constante en definitiva uno de los
resultados més notorios sera el incremento en las ventas, Philip Kotler y Gary
Armstrong (2013) la definen: Porcién de las compras del cliente que obtiene Ila
empresa en sus categorias de producto. (pp.21)

3.1.11 Satisfaccién del cliente

Es necesario tener claro el concepto de satisfaccion del cliente: Philip Kotler y
Gary Armstrong (2013) lo describen de manera sencilla, pero eficaz: La
satisfaccion del cliente es la medida en la cual el desempeno percibido de un
producto es igual a las expectativas del comprador. (pp.14), cuando se comprende
este concepto, no solo se busca que las expectativas sean alcanzadas si no que
lleguen a ser superadas, esto solo se logra con una constante innovacién y mejora
de los productos y servicios que se ofrezcan en una compania.
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3.1.12 Fidelidad del cliente

Toda empresa tiene como objetivo el llegar a hacer de los clientes sus mayores
consumidores fieles a sus productos y servicios, con esto nace el concepto de
retencion del cliente que permitira producir esa fidelidad a corto plazo para
mantenerla a largo plazo; Schiffman, Leon y Kanuk Leslie (2010) definen una
estrategia de retencion del cliente de la siguiente manera: Una estrategia de
retencion del cliente esta disefiada para que, buscando el mejor interés de éste, se
quede con la compariia en vez de cambiar a otra. (pp.12)

Una vez alcanzada esta fidelidad el reto radica en mantenerla, en conocer a los
clientes, sus gustos y preferencias y buscar la manera de satisfacerlas
constantemente y de la mejor forma.

3.1.13 Calidad de servicio

Ya sea producto o servicio se espera que sean dados con la mayor calidad
posible, Philip Kotler y Gary Armstrong (2013) mencionan lo siguiente respecto de
la calidad del producto: Las caracteristicas de un producto o servicio que
dependen de su habilidad de satisfacer las necesidades expresadas o implicitas
de los consumidores. (pp. 201)

Cuando se cuenta con esa habilidad, el dar un servicio de calidad se vuelve atin
mas posible de brindar y los resultados ser4n mas palpables a nivel de la
organizacion ante un cambio tan radical como es el reflejar la calidad en el
servicio.

3.1.14 Relaciones Publicas

En su totalidad necesarias para el éxito o fracaso de la organizacion, Kotler y
Armstrong (2013) la definen como:
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Generar buenas relaciones con los diversos publicos de la empresa
al obtener publicity favorable, generando una buena imagen
corporativa y manejando o sorteando rumores, historia y eventos
desfavorables. (pp. 357)

Cuando existen buenas relaciones publicas en el mercado, las negociaciones y la
comunicacion se lograran con mayor facilidad.

El objetivo principal de la exposicion de todos y cada uno de los conceptos
expuestos es el contribuir a una mejor comprension del presente trabajo a lo largo

de su elaboracién.

Es fundamental comprender que antes de iniciar una estrategia de mercadeo para
una empresa, en este caso, para la comparia Cable Vision de Costa Rica S.A. se
requiere conocer un poco de su historia de coémo esta conformada la industria y
como ha estado conformado durante los afios anteriores, todo ello para tener el
conocimiento requerido para formar esa estrategia al lado de las bases, pero con

cambios que reflejen la innovacién en sus servicios.
Una estrategia de mercadeo permitira tener mas acceso para llegar a obtener una

mayor participacion en el mercado con resultados ain mas positivos no solo para

la empresa como tal si no que fundamentalmente para los clientes.
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CAPITULO II: Descripcién de la empresa Cable Vision de Costa Rica S.A. su
estrategia y su entorno

Despues de comprender los conceptos tedricos del proyecto y describir el
mercado en donde se ubica la empresa, es necesario conocer la situacion de la
compaiiia y el contexto dentro del cual se encuentra. Por lo anterior, en este
capitulo, se expone la informacién general, la misién, la visién, los valores, su
estructura organizacional y los antecedentes de Cable Visién de Costa Rica S.A.,
esto con base en la informacién suministrada y otros medios como su pagina
electronica y diferentes informes elaborados internamente. De esta manera, se
posibilita conocer el panorama de la empresa y asi, crear una propuesta tendiente
a mejorar la situacion y el potencial de la organizacion.

2.1 Aspectos Generales de la empresa

Conocer la historia de la compaiiia y cuales son las bases con las que crecié en
el mercado es informacion clave para saber cual es el camino al éxito por donde
quiere dirigirse, descubriendo con mayor facilidad las oportunidades de mejora
con las que cuenta la empresa.

De acuerdo con la pagina web (2015), se indica que la compafiia es una empresa
que ofrece servicios de television por suscripcion analoga, television digital y
conectividad a Internet. Busca ofrecer una amplia variedad en programacion y
entretenimiento para poder asi, satisfacer los diferentes gustos de todo el nicleo
familiar.

Trabajan con redes profesionales de alta calidad y soportadas por una cabecera
equipada con tecnologia de punta. Lo que le permite a los clientes de Cable

Visién de Costa Rica S.A. acceder a mas variados e interactivos servicios.
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Se ubica en la provincia de San José con cobertura en los sectores de Moravia,
Guadalupe, Tibas, Coronado, Curridabat, Desamparados, Hatillos y algunos
sectores de las provincias de Heredia y Cartago.

Actualmente, Cablevision de Costa Rica cuenta con diferentes oficinas de
atencién al cliente identificadas al interior de la organizacién como puntos de
contacto ubicadas geograficamente en:

Tibas

Gran Centro Comercial del Sur
Plaza América

Montelimar

Cartago

Rohrmoser

Ademas de las agencias Kolbi ubicadas en San José centro, Calle Tercera y en el
Outlet Mall.

2.2 Resena Historica

Mediante la resolucion del Consejo de la Superintendencia de
Telecomunicaciones (SUTEL) nimero RCS-159-2009 realizada en San José, a
las 15:20 horas del 24 de julio del 2009 “Se otorg6é autorizaciéon para brindar
servicios de telecomunicaciones a Cable Visiéon de Costa Rica S.A. cédula juridica
namero  3-101-285373", por un periodo de diez afos a partir de la publicaciéon
de un extracto de la resolucién en el diario oficial La Gaceta.

De acuerdo con dicha resoluciéon, Cablevision de Costa Rica S.A. es una
empresa operadora de los servicios de telecomunicaciones, tales como TV Cable
analégico y digital, nace a mediados del afio 2009 enfocada en evolucionar en la
experiencia en entretenimiento y las telecomunicaciones que se le brinde a cada
uno de sus clientes.
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Segun informe brindado por la Gerente General de Cable Vision de Costa Rica
S.A. la sefiora Leyda Elizabeth Lombana indica:

“En  Cablevision, nuestro objetivo no es, dar a la gente o
que imaginan, es darles lo que nunca pensaron que fuera posible, no es
una mision que tenemos que inventar, sino una obsesién que estd en
nuestra cultura, en la gente que contratamos, en las promociones vy
combos que creamos, en nuestro deseo de informar y entretener de mas
maneras en mas lugares...” (p.p. 2).

Por ello y con el pasar del tiempo; gracias a una oportunidad de crecimiento
fuerte que se venia presentando a partir del afio 2012 y el gran interés de ser
participe activo del servicio de televisién por cable, el Instituto Costarricense de
Electricidad (ICE) creado el 8 de abril de 1949 con visién innovadora y la mision
de desarrollar un papel importante para el pueblo costarricense ante el problema
de escasez de energia existentes en aquellos tiempos, actualmente, sin perder
ese enfoque y ain mas creyendo en lo que ha hecho, busca a través de la
adquisicion de Cable Vision de Costa Rica S.A. como subsidiaria ofrecer a los
costarricenses ofertas de empaquetamiento atractivas y contribuir a promover la
competencia en este mercado.

De esta forma el 5 de diciembre del 2013 Y, segun comunicado de prensa
realizado por la Direccion de Comunicacion del Instituto Costarricense de
Electricidad a sus trabajadores y ciudadanos costarricenses, mediante la firma de
los documentos correspondientes realizada por Francesco Caldart Cassol, Victor
Manuel Carrillo Sepulveda y Frank Caldart Marine, como representantes de Cable
Vision de Costa Rica S.A. y por el ICE el gerente de telecomunicaciones, Carlos
Mecutchen; el gerente general, Martin Vindas, y el presidente ejecutivo de la
institucion, Tedfilo de la Torre; se define la adquisicion del 100% de Cable Vision
de Costa Rica S.A. como empresa subsidiaria del Grupo ICE, con la esperanza de
lograr una mayor participacién de mercado, sin perder la huella del progreso como
lo ha hecho desde sus inicios hasta sus recién cumplidos 65 afos de funcionar
para los costarricenses, desde el mismo enfoque de calidad y servicio que
representa a la familia ICEISTA actualmente.
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Como o indico en el perfil de su pagina de Internet la empresa Cable Visién de
Costa Rica S.A. es a través de esta adquisicion que sus clientes podran acceder a
los més variados servicios interactivos y novedosos que, en la actualidad, estan

ofreciendo al mercado costarricense.

2.2.1 Misién de la empresa

Segun informacion suministrada por la sefiora Lombana la compaiia trabaja
desde la siguiente mision: “Estar siempre listos para evolucionar ofreciendo a

nuestros clientes la mejor experiencia de entretenimiento.”

2.2.2 Vision de la empresa
En cuanto a la vision de Cable Vision de Costa Rica S.A. y de acuerdo con su
pagina web (2015) se establece de la siguiente manera: Evolucionar.

A raiz del mercado en donde se desarrolia Ia empresa, el evolucionar
constantemente y mantenerse actualizados se convierte en un requisito

fundamental para poder brindar el mejor servicio a los clientes.

2.2.3 Valores organizacionales

Mediante el informe realizado por la sefiora Lombana, gerente general de la

empresa, se obtiene que los principales valores que fomentan en su personal son:

¢ Coherencia

Cada uno de los colaboradores es persona de una sola pieza, actia en todo
momento reflejando los principios, valores y compromisos de la compaiiia.
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e |nnovar

Crear y abrazar el cambio que mejora el servicio al cliente, la comunidad y

nuestra organizacion

e Tolerancia

Aceptar la diversidad de opini6n social, étnica, cultural y religiosa. Desarrollamos
la capacidad de escuchar y aceptar a los demas, valorando las distintas formas de
entender y posicionarse en la vida, siempre que no atenten contra los derechos

fundamentales.

2.2.4 Objetivos de la empresa
A traves de la informacion brindada por la empresa Cable Visiéon de Costa Rica
S.A. mediante el informe elaborado por la Gerente General de la compahia se
destacan los objetivos no solo a nivel empresarial si no por areas, siendo estos

los siguientes:

2.2.4.1 Objetivo Estratégico Empresarial:

Fidelizar y rentabilizar clientes.

2.2.4.2 Objetivos Estratégicos por Area:
e Gerencia de Capital Humano

Hacer de Cable Visién de Costa Rica S.A. el mejor lugar para trabajar y

desarrollarse como profesional.
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* Gerencia de Planeacién Financiera
Ser la empresa mas rentable, excediendo los objetivos financieros y de
crecimiento, para el beneficio de todas las personas que forman parte de Cable
Visién de Costa Rica S.A.

* Gerencia de Calidad y Mejoramiento de Procesos
Evaluar los procesos y procedimientos en las diferentes &reas de Cable Vision
de Costa Rica S.A. con el fin de establecer oportunidades de mejora y
capacitacion en cada una de de las areas que lo requieran.

e Gerencia Técnica

Sobrepasar las expectativas de nuestros clientes ofrecidas durante la promesa de
venta.

e Direccion de Logistica

Estar siempre listos para dotar, equipar, entregar y controlar los materiales

necesarios para garantizar las actividades que conforman el proceso productivo

de la compafiia Cablevisién de Costa Rica S.A.

e Direccién de Tecnologia e Informacién

Promover mejoramiento continuo en la disponibilidad de la informacién y
comunicacion a lo interno y externo en la compafia.
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2.2.5 Estructura Organizacional

De acuerdo con la informacion obtenida por la sefiora Leyda Lombana, Cable
Vision de Costa Rica S.A. posee una estructura vertical, la cual es liderada por
una Junta Directiva; posteriormente, se encuentra la Gerencia General.

La compafiia estd compuesta por seis grandes areas: Gerencia de Capital
Humano, Gerencia de Planeacién Financiera, Gerencia de Calidad y Mejoramiento
de Procesos, Gerencia de Clientes, Gerencia Técnica, la Direccién de Tecnologia
e Informacién y por la Direccion de Logistica, éstas, a su vez, se dividen en
diferentes departamentos que facilitan la operatividad de la compainia.

A continuacién, se puede observar graficamente, la manera mediante la cual se
encuentra estructurada Cable Vision de Costa Rica S.A.
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Figura 1. Estructura organizacional empresa Cable Vision de Costa Rica S.A.
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Fuente: Cable Vision de Costa Rica, 2014.
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Como lo indica la sefiora Lombana en el informe brindado, la totalidad de la
ndmina de la compaiiia supera las 170 personas, ademas de contratistas y
aliados estratégicos.

El equipo de la Gerencia de Clientes encargado del liderazgo de Ia
implementacion y logros de la estrategia corporativa se encuentra distribuido de la
siguiente forma:

Figura 2. Estructura organizacional Gerencia de Clientes de la empresa Cable
Visién de Costa Rica S.A.

Gerencia General

Gerencia de Clientes
Supervisores de Ventas

Supervision Comercial de Clientes
Agentes Comercializadores

Fuente: Cable Vision de Costa Rica, 2014.

En cuanto a los colaboradores de la compaiia y, segun informe realizado por la
sefiora Lombana a partir del afio 2014 se inicia con un cambio total en la
formacion de los asesores comerciales, donde se busca dejar de lado el antiguo
esquema de comercializar por cantidad de canales Y precio, para pasar a dar
soluciones de contenido de acuerdo con Ia preferencia del cliente.
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2.3 Caracteristicas del consumidor

De acuerdo con el informe brindado por la Gerente General de la compaiiia, se
han utilizado los resultados de la investigacion realizada por la empresa UNIMER
en el Gran Area Metropolitana en el 2013 en donde se contactaron a personas en
edades entre los 18 y 65 afios, esto para profundizar en el perfil del consumidor y
mediante dicha informacion determinar 4 tipos de consumidores, clasificacién que
ha sido utilizada como base para segmentar los clientes de Cablevision de Costa
Rica S.A. siendo de la siguiente forma:

Grafico 1. Tipos de consumidores

Detallista
28%

Fuente: UNIMER, 2013, Perfil del Consumidor

Inseguro: el 23% de los encuestados corresponde a consumidores inseguros, se
distinguen por asistir solo a tiendas que conocen, pues consideran que todos los
servicios ofrecen lo mismo. Este tipo de consumidor analiza a profundidad el lugar
en el cual desea comprar.
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Experimentado: este tipo de consumidor prioriza su compra por precio, asume el
costo necesario por la calidad, aprovecha las promociones. El 29% de los

encuestados pertenece a esta categoria.

Detallista: consumidor leal a una marca, es informado y preocupado por el
precio. Sin embargo este tipo de consumidores busca especificaciones técnicas
para elegir su producto una vez se encuentra satisfecho permanece en la marca
de forma prolongada. El 28% de los encuestados representa este tipo de
consumidor.

Despreocupado: el 20% de los encuestados responde a esta categoria. Se
caracteriza por ser indiferente a las promociones y no ser fiel a las marcas.

2.4 Mezcla de mercado

Tan importante es conocer sobre la historia de la compafia como lo es sobre su
estrategia de mercado y cual es su direccion actual, por ello a través de la mezcla
de mercado se logra conocer un poco al respecto y entender asi como funcionan
algunos de los temas que la integran para su funcionalidad.

2.4.1 Producto

En cuanto al producto se refiere; y seglin lo menciona la sefiora Lombana, Cable
Vision de Costa Rica S.A. trabaja con diferentes aparatos tecnolégicos que
permiten brindar los servicios necesarios por los clientes, los cuales son:

Cable médem: dispositivo especial de médem disefiado para modular la sefal de
datos sobre una infraestructura de television por cable, permite conectar el PC a
Internet a través de una linea de Television por cable en una red hibrido (HFC) a
una velocidad superior a la ofrecida por los médem telefénicos.
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Caja encriptadora: dispositivo que encripta y codifica la sefal de television,
puede ser compatible con Alta Definicién (HD).

Puntos adicionales: extension de la red interna de television por cable dentro de
un hogar o recinto que implica cable y terminales de alta calidad que transmiten la
sefial en calidad de video y audio igual a la recibida por el televisor principal.

Servicios

Gracias a los productos mencionados anteriormente, la compaiiia logra brindar los
siguientes servicios:

Televisiéon por suscripcion analoga: paquete de mas de 90 canales basicos
ofrecidos en la grilla de programacién de Cablevision de Costa Rica. Sujetos a la

recepcion por parte de un cliente, usuario o suscriptor previo el diligenciamiento de
un contrato establecido.

Figura 3. Paquete basico de la grilla anédloga
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Fuente: Pagina web de la Empresa, 2015.
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Televisién por suscripcion encriptada o digital: paquete de canales adicionales
con programacion diferente a la incluida en la suscripcion anéloga, la calidad de la
sefial mejora por la encriptacion de ésta mediante una caja digital, implica la firma
de una letra de cambio cuando la caja es en alquiler. Objetivo a mediano plazo
migrar todos los clientes analogos a encriptada.

Conexién a Internet: servicio de Gltima milla que transporta el contenido de
Internet en una velocidad determinada, mediante un previo contrato de

suscripcion, implica la firma de una letra de cambio cuando la caja es en alquiler.

2.4.2 Precio

De acuerdo con su pagina web (2015) Cable Vision de Costa Rica S.A. cuenta con
un paquete basico que incluye todos los canales de la grilla principal, los canales
se encuentran organizados por franjas de programacién, algunos de ellos son
canales Premium como HBO, Cinecanal y Cinemax. En cuanto al precio el
paquete basico tiene un costo mensual de ¢16.950 colones.

También, cuenta con un paquete especial para adultos que incluye los canales
Playboy tv y Private Gold. Este paquete para adultos tiene un costo mensual de
¢6.000 colones.

2.4.3 Plaza

Mediante la informacién brindada por la sefiora Lombana, se obtiene que la
empresa cuenta con dos edificios en los cuales se desarrollan sus tareas
administrativas y logisticas:
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o Oficinas Administrativas: ubicadas en San José, anteriormente en
Moravia en donde inici6 operaciones y a partir de inicios del afio 2015 en
Rohrmoser, en este edificio se desempefian las areas Gerencia General,
Gerencia Financiera, Calidad y Mejoramiento de Procesos, Tecnologia de
la Informacién, NOC, Head End, Mercadeo y Métrica.

» Oficinas para el area Logistica: estan ubicadas en San José, Tibas, en
este edificio se mantiene el area Técnica, COR, Desarrollo Humano,

Logistica y cuenta con una oficina de atencion al cliente.

La colocacién del producto de television por cable se realiza con la estrategia

puerta a puerta mediante el desplazamiento de asesores comerciales.

Figura 4. Mapa de Cobertura
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Fuente: Pagina web de la Empresa, 2015.
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2.4.4 Promocion

La estrategia principal para mejorar la compaiiia, segtn la informacion brindada
por la Gerente General, esta basada en trabajar el tema de promocién de marca
por medio de una estrategia comercial de posicionamiento de la experiencia que el
servicio de Cablevision de Costa Rica S.A. ofrece al cliente.

Esta desde la promesa de ofrecer siempre mas beneficios al cliente por el servicio
que pagan mensualmente.

Por ello se la empresa trabaja en implementar una estrategia 360° que abarque
Publicidad alternativa, volanteo zonificado, prensa, radio, publicidad exterior,
television, portales web y redes sociales y Mobile.

Figura 5. Estrategia 360°

MARKETING 360°

Fuente: Cable Vision de Costa Rica, 2014.
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2.5 Entorno Competitivo

Tomado en cuenta los indicadores del Gltimo informe comparativo 2010-2013
realizado por la Superintendencia de Telecomunicaciones (SUTEL) en cuanto al
tema del entorno competitivo la compaiiia Cable Visién de Costa Rica S.A. ocupa
el cuarto lugar de posicionamiento en el servicio de television por cable,
distribuidos de la siguiente manera:

Grafico 2. Ultimo Informe Comparativo 2010-2013

Fuente: SUTEL, 2014.

e TIGO: Cuenta con el 39% del mercado actual.

e CABLETICA: Ocupa el segundo lugar con el 31%
o TELECABLE ECONOMICO: Tercero con 12%

e CABLEVISION: Cuarto Lugar con 5%
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El tercer competidor Telecable Econoémico durante el 2013 se beneficia de la venta
de sus acciones a un importante grupo econémico centroamericano, la inversion
que recibe le permite la construccion de mas de 150 nodos, construyendo a una
velocidad de 3 nodos semanales ampliando su cobertura a toda el &rea
metropolitana. De tal forma que solo para el 2013, amplié su cobertura en cable

coaxial en 1.500 kilometros lineales aproximadamente.

Segun los datos del Ultimo informe de estadisticas de la Superintendencia de
Telecomunicaciones (SUTEL), informe generado entre el 2010 y el 2013, la
totalidad de clientes en Costa Rica se encuentra de la siguiente forma:

Figura 6. Total de Clientes en Costa Rica 2010-2013

TIGO 195.000
CABLETICA 155.000
TELECABLE 60.000
CABLE VISION 25.000
OTROS 65.0000

Fuente: SUTEL, 2014.

A continuacion, se detalla cada una de las empresas mencionadas, de acuerdo
con la informacién brindada por la gerente general de la Cable Visién de Costa
Rica S.A.
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2.5.1 TIGO antiguo Amnet

Con respecto de la empresa TIGO, ésta concentra un 39% de la cuota del
mercado, durante el 2013 perdi6 frente a Telecable 15.000 clientes, ha brindado el
beneficio del Triple-play, ofreciendo el servicio de television por cable, Intemet, y
telefonia fija, ademas de promocionar el valor agregado de su video vigilancia.

Figura 7. Publicidad de la empresa TIGO
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Fuente: Pagina web, 2014.

Ademas, TIGO cuenta con cobertura en todo el pais, ofreciendo 19 centros de
experiencia (oficinas de atencion) alrededor de todo el Pais.

Figura 8. Mapa de cobertura de la empresa TIGO
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Fuente: Pagina web, 2014.

38



En cuanto a sus redes, son consideradas de buena calidad, su antigliedad en el
mercado le ha permitido a TIGO abarcar casi todo el pais con su cobertura,
ademas es la television por cable elegida en los residenciales de clase alta.

2.5.2 Cabletica

Por otro lado, la empresa Cabletica concentra el 31% del mercado, perdié con
Telecable 20.000 clientes durante 2012-2013, posee cobertura amplia por todo el
territorio nacional, su antigliedad le da la confianza al cliente debido a su
posicionamiento de marca, sin embargo, actualmente es uno de los servicios mas
costosos del mercado.

Entre sus fortalezas se encuentran la cobertura en gran parte del territorio

nacional, la antigliedad en el mercado y la incorporacion de los servicios Triple-
play.

Sin embargo, cuenta con una desventaja competitiva, la cual consiste en la
antigiiedad de sus redes, esto genera una sefial no del todo nitida en algunos
sectores del pais en donde no han hecho inversion.

Figura 9. Publicidad de la empresa Cabletica
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2.5.3 Telecable

La estrategia de mercado de esta compaiiia se encuentra basada en mantener el
precio mas econoémico del mercado, actualmente ofrece también el producto de
telefonia fija lo cual le da un beneficio. En la actualidad, no ofrece el canal HBO.
Entre sus principales retos se encuentran mejorar el servicio de Internet, y mejorar

Su programacion.

Entre sus principales fortalezas se encuentra su proceso de cierre de venta de la
totalidad del capital accionario a la empresa TIGO o TELEFONICA.

Figura 10. Publicidad de la empresa Telecable
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Fuente: Pagina web, 2015.

Después de conocer el panorama y la situacion de la empresa, el proyecto
adquiere una vision mas clara, sobre como potencializar el éxito de Cable Vision
de Costa Rica S.A. Este conocimiento permite crear una investigacién mas sélida
y acorde con la realidad de la empresa. En el siguiente capitulo, se desarrolla la
investigacion, para poder definir una propuesta ideal, segun los resultados que se

obtengan.
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CAPITULO IlI: Analisis de la estrategia actual y estudio de campo

Luego de conocer y comprender la situacién actual de la empresa Cable Visién de
Costa Rica S.A., en el presente capitulo se describe la investigacion realizada, asi
como sus resultados con el objetivo de identificar las oportunidades de negocio
con las que cuenta la compaiiia.

Por ello, se busca conocer lo que los clientes opinan sobre el servicio que se les
brinda, asi los resultados de esta investigacién permitiran a través de su estudio,
exponer las mejores recomendaciones para lograr alcanzar mayor satisfaccion y
fidelidad de sus actuales y nuevos clientes a un plazo no muy lejano, mediante
una buena planificacion y alto sentido de la calidad en el servicio.

3.1 Marco metodolégico de la investigacion

Dentro del marco metodol6gico se exponen temas como la justificacion de la
investigacion, el objetivo general de esta, asi como los especificos, ademas de la
poblacion de interés para el estudio y la técnica seleccionada para su desarrollo.

3.1.1 Justificacion de la investigacion

Actualmente, la empresa Cable Visién de Costa Rica S.A. como toda organizacion
tiene oportunidades de mejora para posicionarse con mayor impacto, por ello es
necesario identificar esas oportunidades y aprovechar la adquisicion reciente por
parte del Grupo ICE para incrementar ese posicionamiento, de la mano de la

cobertura, nuevo entorno y experiencia del Instituto Costarricense de Electricidad.

Debido a esto y a la gran competencia en el mercado, es necesaria la elaboracién
de una estrategia de mercadeo en la compaiiia, que le permita comercializar su
imagen con un giro positivo gracias a la nueva adquisicion, y por ende, reforzar la
participacion en el mercado.
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Por ello y a través del analisis de los resultados, se pretende proponer algunas
estrategias de fortalecimiento y cambio para alcanzar una mejor aceptacién en el
mercado y abordar las situaciones futuras con mejor conocimiento y una mayor

fluidez en los procesos de la compaiia.

3.1.2 Objetivo general

El objetivo general de Ia presente investigacion es analizar la estrategia y gestidon
de mercadeo de Cable Visiéon de Costa Rica S.A., a través de una investigacion de
mercado y trabajo de campo, que con sus resultados permita determinar la mezcla

de mercadeo mas adecuada para implementarla en la empresa.

3.1.3 Objetivos especificos

Dentro de los objetivos especificos de la investigacion, se pretende averiguar con

la ayuda del instrumento los siguientes aspectos:

» Conocer el perfil del cliente actual de Cable Vision de Costa Rica S.A.

* Identificar el tiempo de permanencia como cliente en la compaiia.

¢ Determinar la calidad del servicio que esta recibiendo el cliente, segun su
opinién.

e Establecer la percepcion de la relacion calidad-precio de los consumidores

» Conocer la manera de pago mas utilizada por los clientes de Cable Vision
de Costa Rica S.A.

* Reconocer los gustos y preferencias de los clientes, en cuanto a los
diferentes tipos de canales que componen la grilla actuaimente.

* |Investigar si el consumidor estaria dispuesto a cambiar de compaiiia
proveedora del servicio de cable e identificar cuales condiciones buscaria
en otro proveedor antes de hacer un cambio.

42



* Identificar las debilidades que los clientes consideran pueda estar teniendo
la empresa al ofrecer sus servicios de cable en la actualidad.

e Conocer las recomendaciones que el consumidor pueda brindar a la
empresa para su mejoramiento.

* Investigar el grado de informacién y conocimiento de los consumidores
sobre la nueva adquisicion realizada por el Instituto Costarricense de
Electricidad hacia Cable Vision de Costa Rica S.A.

e Conocer el nivel de satisfaccion del servicio recibido por los consumidores.

3.1.4 Poblacion de interés

La poblacién de interés sera entendida como un porcentaje de los clientes
actuales de Cable Vision de Costa Rica S.A., en total se tomara una muestra
aleatoria de 125 clientes, sin distincién de género, residentes del Gran Area
Metropolitana.

3.1.5 Metodologia de investigacion

La metodologia de la investigacion se basa en ejecutar una investigacion de
campo por medio del enfoque cualitativo en el tratamiento de la informacién y un
enfoque cuantitativo a través de la recoleccion y analisis de datos, en una
muestra seleccionada aleatoriamente, pero representativa para determinar la
mezcla de mercadeo mas adecuada para implementarla en la empresa.

Con respecto de la recopilacion de este tipo de informacién, la técnica que se
aplicara es la de encuestas mediante un cuestionario a los clientes, también, se
realizara un analisis FODA de la empresa desde el punto de vista de los clientes
encuestados.

Ademas, la informacion que se obtenga sera procesada, analizada y clasificada
de acuerdo con el orden propuesto para procesarla digitalmente, ya sea de forma

textual o gréafica, segun corresponda.
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3.2 Desarrollo y analisis de la investigacién

Una vez realizada la investigacién mediante la aplicacién de las 125 encuestas
antes mencionadas, posteriormente, se procede al andlisis de los resultados
obtenidos, segun la opinion de los clientes de Cablevisién de Costa Rica S.A. que
participaron en esta.

Lo anterior, contribuird a crear una propuesta de estrategia de mercadeo para la
comercializacion de la empresa con mayor conocimiento Y una guia mas clara de
como se percibe el servicio brindado por la compafiia actualmente, ademas: de
conocer cuales son las oportunidades mas relevantes con las que se cuentan para
asi aumentar la satisfaccién del cliente actual y atraer nuevos clientes del
mercado.

3.2.1 Perfil del cliente

En cuanto a la poblacion investigada como se observa en el grafico 3, se
compone, tanto de hombres y muijeres, la representacién del género femenino es
del 45% de los investigados, mientras que la conformacién del género masculino
representa el 55% del total de los clientes participantes en la aplicacion de las
encuestas de la investigacién, cabe mencionar que las proporciones de género
fueron realmente equitativas, lo cual permite conocer el punto de vista de ambas
poblaciones sin que se presente preferencia o inclinacién de opinién alguna por
motivo de género.
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Grafico 3. Género de los encuestados
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Fuente: Elaboracién propia

Con respecto del rango de edad mas predominante de los encuestados, como se
aprecia en el gréfico 4 se ubica dentro de las edades de 26 a 35 afos, lo que
indica que la mayoria de los clientes son Jovenes adultos, informacién importante
por tomar en cuenta para estudiar el comportamiento de este publico meta en el
mercado, pero a la vez, es necesario enfocarse en las personas ubicadas en el
rango de edad de 36 a 40 afios, asi como los jovenes ubicados de los 20 a los 25
anos, quienes se identifican como clientes potenciales de la compaiiia.
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Grafico 4. Rango de edad de los encuestados

Mas de 60 8
De56a60afios - ) 4
De5la55afos | )7
De 46 a 50 afios ' 9
De 36 a 40 afios )15

De 31a35afios || T 22

De 26 a30aios | NN
De 20 a 25 afios _ 15

Fuente: Elaboracién propia

Los clientes que colaboraron en la investigacion se ubican en un nivel académico
de un perfil alto como lo indica el grafico 5, el nivel de educacion mas relevante es
el de bachillerato universitario compuesto por 42 de los encuestados, por otro
lado y totalmente apreciable, se destacan los que cuentan con un grado de
licenciatura quienes en total corresponden a 35 personas y ademas, los de
posgrado 20 en total, este factor permite determinar que todos los clientes cuentan
con un grado de educacion alto.

Por ello, tienen un mayor conocimiento en el momento de adquirir algin servicio,
por lo que se vuelve fundamental el saber que siendo que el nivel de educacién
influye en los gustos y preferencias del consumidor, asi mismo, Cablevision de
Costa Rica S.A. debe, por esto, velar por brindar un servicio de calidad a todos
sus clientes con el doble de esfuerzo al saber que sus consumidores son personas
que mediante sus estudios conocen los cambios constantes que se presentan en
el mercado de servicios.
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Grafico 5. Nivel académico de los encuestados
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Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, dentro del perfil de los clientes actuales se encuentra el rango
salarial, sobre este factor y como se refleja en el grafico 6, 80 personas
encuestadas se ubican en un nivel de ingreso econémico de clase media, siendo
que van de los ¢300.000 a €900.000, por ello también, se deben enfocar los
precios de los servicios, segln el grado de ingreso de los clientes, y sobre esto
cabe mencionar que una cantidad significativa de 22 personas corresponde a un
rango salarial de €0 a €300.000, por lo que se hace notorio la importancia de
trabajar sobre mas opciones de paquetes que puedan brindarse en todos los
niveles salariales ya que como se despliega de la informacion recopilada existe

una variedad de ingresos entre los consumidores.
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Fuente: Elaboracién propia

3.2.2 Preferencias de consumo

Definitivamente, para alcanzar una mejor propuesta de estrategia de mercadeo es
necesario conocer los habitos y preferencias de consumo de los clientes de la
empresa, por esta razon, mediante algunas preguntas expuestas en la encuesta
se analizaran estos aspectos.

Se debe iniciar por conocer el tiempo transcurrido desde que los consumidores
adquirieron el servicio de cable, en este caso |a mayoria de los clientes
encuestados para un total del 44% lleva con el servicio de 2 a 4 afnos, mientras
que una porcion considerable del 38% lo adquiri6 hace menos de un afio y el otro
restante 18% cuenta con el servicio de cable hace ya mas de 5 afios, siendo estos
resultados notorios en el gréfico 7, se puede apreciar no solo que hay un alto
porcentaje de personas que desde que adquirieron el servicio alin se mantienen
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suscriptas, sino que, ademas en menos de un afio ha habido un aumento
significativo para la empresa de sus clientes.

A raiz de ello, la necesidad de brindarles el servicio adecuado para con esto
mostrarles no solo a los nuevos, sino también, a los mas antiguos consumidores
gratitud por su preferencia a la compafiia Y por sus afios de afiliacion sean pocos o
muchos, en fin, el agradecerles como clientes haber elegido a Cablevisién de
Costa Rica S.A. como su empresa de servicio de cable.

Grafico 7. Tiempo de Adquisicion del servicio de Cable
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Fuente: Elaboracién propia

Ademas, de conocer desde hace cuanto tiempo los clientes adquirieron su
servicio, es importante investigar por cuantas horas lo utilizan y asi entender las
necesidades de consumo, en este caso, la frecuencia con que las personas
encuestadas ven la television mayormente y de acuerdo con el grafico 8 es de
alrededor de 1 a 3 horas al dia para un total de 63 de ellas, mientras que en el otro
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rango de 4 a 5 horas se ubican 49 personas, mas de 6 horas al dia, Unicamente,
13 de estos clientes observan la television.

Investigar la cantidad de horas que los clientes ven la televisién es importante,
existe un perfil ya antes mencionado que indica que, segun el rango de edad todas
las personas encuestadas trabajan por lo que puede asumirse que este tiempo de
ocio que utilizan en ver la television es parte de su diario vivir y debe ser atendido
con calidad, sea cual sea el momento cuando se haga uso del servicio de cable,
todo cliente espera que en su poco o mucho tiempo en que lo utilice no exista
distracciones algunas y que la calidad no disminuya, significindose menos tiempo
para disfrutarlo.

Gréfico 8. Frecuencia con la que ve television
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Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a preferencias de canales de los consumidores como puede observarse
en el grafico 9, 56 personas a la hora de ver la televisién optan por
programaciones primeramente que correspondan al grupo de canales de la
categoria de entretenimiento y cine, seguida de la categoria infantil con 16

personas, posteriormente, 12 de los encuestados prefieren programacion para la
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familia y en una cuarta posicién de preferencia se ubican juntas las categorias de
informativos y deportes con 10 personas cada una, se puede observar que aunque
las preferencias son muy variadas si existe una inclinacién mucho mayor a una de
las categorias de la grilla, y se vuelve importante estudiar y buscar nuevas
opciones que incrementen, tanto esta categoria como las demas.

A raiz de esta pregunta en la encuesta aplicada, se dio una nueva consulta en
ésta para conocer cudles canales les gustaria a los clientes que estuvieran dentro
de la grilla de programacién de Cablevision de Costa Rica S.A., dado que el
servicio es por los clientes y para los clientes cabe hacer la anotacién que, si bien
es cierto, algunas de las respuestas fueron que se encuentran conformes con la
programacion actual, por otro lado, diferentes participantes concordaron en que
les gustaria contar en su programacién con canales, tales como: ABC Family,
Food Network, Telemundo y Home and Garden TV, por lo anterior, es importante
como empresa valorar la opinién de sus clientes y buscar la manera mas factible

para lograr agregar estos canales a la actual grilla.

Grafico 9. Preferencia de Canales
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Fuente: Elaboracion propia

51



3.2.3 Precio

En cuanto al tema de precio es fundamental conocer la opinién de los clientes,
por ello, se les consulté cémo consideraban la tarifa actual del servicio, esto ya
que esta ligado, también, en cémo perciben el servicio que reciben como tal, sobre
esto como se puede observar en el grafico 10 se obtiene como resultado que en
un porcentaje realmente positivo del 97% de los encuestados la considera
aceptable, por lo tanto, es de suma importancia comprender que como empresa
en el tema de precios se ha logrado establecerse como un servicio realmente

accesible econémicamente para la poblacién costarricense.

Ahora bien, al tener un 3% de los encuestados que no estan conformes con el
precio actual del servicio surge la inquietud de conocer el motivo de esa posicion,
sobre ello los clientes que contestaron no considerar el precio aceptable hicieron
Sus observaciones y comentaron que existia un mal servicio, constantes averias,
la sefal es interrumpida regularmente y existe una mala calidad en Ia imagen,
dado lo anterior, y si bien es cierto, en este caso es un porcentaje muy bajo de la
poblacién participante en la investigacion se convierte en informacién importante
por tomar en cuenta, ya sea por el tema de ubicacién u otra razon, la empresa
debe velar no solo por eliminar este porcentaje actual, sino por estudiar cuales
zonas son las que presentan mayor problema en cuanto al tema de sefial se trata
y asi gestionar lo necesario para que este porcentaje no aumente.
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Grafico 10. Tarifa del servicio aceptable
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Fuente: Elaboracién propia

Ademas, es fundamental conocer cual es la forma de pago del servicio mas
utilizado para poder darle el soporte adecuado, en este caso como se observa en
el grafico 11, la mayor forma de pago empleada es mediante la Internet la cual 77
personas de los encuestados la aprovechan, ademas de los bancos los cuales 30
de los clientes cancelan el servicio a través de estos, por ello siendo los dos
medios mas frecuentes para pagar, como compaiiia es necesario estar pendiente
a que los accesos a ellos estén siempre libres de limitantes para realizar los pagos
correspondientes, sin dejar de lado las 18 personas que cancelan su servicio
mediante las oficinas y sucursales o a través de los supermercados, a los cuales,
de igual manera, se les debe de asegurar no solo una forma de pago amigable,
sino también, un servicio por parte de los funcionarios ubicados en los diferentes
sitios de la mejor manera posible.
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Grafico 11. Forma de pago del servicio de cable
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Fuente: Elaboracion propia

3.2.4 Servicio al cliente

No existe nada que destaque mas a una empresa que el servicio que llegue a
brindarles a sus clientes, puede llegar a ser el motivo del éxito o el fracaso de
cualquier negocio, es por esto que para poder realizar una propuesta de mejora se
requiere conocer la opinién de ellos sobre cémo perciben el servicio brindado
hasta el momento recibido por el Call Center, siendo los funcionarios de éste los
que se encuentran mas cercanos por conocer las necesidades de los
consumidores cuando lo requieren. Por tal razén, se realizaron diferentes
preguntas en la encuesta aplicada para facilitar conocer las posiciones de los

consumidores al respecto.

En primer lugar, al consultar sobre si ha existido la necesidad de recibir
colaboracién por parte del Call Center de la empresa, como se refleja en el grafico
12 se obtiene que el 63% de la poblacién encuestada la ha necesitado en algun
momento por alguna razén, por otro lado, el 37% no ha llegado a necesitar de este
servicio, sin embargo, no hay que descartar que llegue a necesitarlo en algun
momento.
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Gréfico 12. Necesidad de colaboracion del Call Center de la empresa
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Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a los motivos de la necesidad de haber utilizado los servicios del Call
Center, segun gréfico 13, la principal razén se ha debido a averias donde 60
personas aseguran haberlas tenido en algin momento, ademas de 57 de los
encuestados comentaron que ha sido para dar una queja sobre el servicio, por tal
razén, es fundamental tomar en cuenta esta informacion y procesarla de la mejor
manera posible, la compafia debe buscar los medios mas acertados para que,
tanto las averias como las quejas disminuyan, ya que esto provoca que la imagen
de la empresa se deteriore, sin importar el motivo de las averias o las quejas
expuestas lo ideal seria que éstas fueran minimas.
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Grafico 13. Motivo de colaboracion del Call Center
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Fuente: Elaboracién propia

Aunado a los motivos de haber necesitado los servicios del Call Center de la
empresa, es necesario conocer como han percibido los clientes la atencién
recibida. En el grafico 14, se presenta un resultado de 66 personas que
consideran que la atencion recibida fue regular, 40 de los encuestados la estiman
buena, 14 mala y solo 5 personas la califican como excelente, por lo tanto, estos
resultados desafian a la empresa por mejorar y estudiar las razones del porqué los
clientes han percibido con perfil bajo el servicio recibido, hay que buscar las
opciones de mejora que transformen esas respuestas de regular o malas, a
buenas y hasta excelentes.
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Grafico 14. Atencion Recibida
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Fuente: Elaboracién propia

A raiz de todos estos datos, también, se realiza una pregunta en la encuesta sobre
si existe en estos momentos por parte de los clientes un deseo de cambio de
empresa que le brinde el servicio de cable, positivamente, segun el grafico 15
resulté que en una proporcion mayor del total de los encuestados, en este caso, el
55% dijo no tener motivaciones ni considerar realizar un cambio de compaiiia, sin
embargo el 45% de las personas que participd en la investigacion mencioné que si
ha existido el deseo de dicho cambio y esto realmente es preocupante,
actualmente, ninguna compaiiia puede darse el lujo de perder a sus clientes.

Por lo anterior, se les consultd a los que externaron no descartar realizar un
cambio de empresa proveedora del servicio de cable, las razones de tal decision,
de la mano de cudles eran las debilidades en el servicio que estaban siendo
percibidas para llegar a pensar en efectuar un posible cambio y entre todos, a
nivel general, comentaron que esto se da por diferentes motivos presentes
actualmente, estos son: las interrupciones en la sefal, los cambios de
programacion sin previo aviso, la busqueda de una mayor variedad en la grilla de
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programacion, por averias, mala atencion del servicio al cliente y mala calidad de
imagen, nuevamente todos estos motivos expuestos son una alerta por enfocarse,
tanto en la calidad de la sefial del servicio como en la brindada por el personal de
servicio al cliente.

Grafico 15. Posibilidad de cambiarse de empresa
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Fuente: Elaboracion propia

Ademas, se le solicitd a la poblacién encuestada brindar su colaboracién para
conocer cuales serian las condiciones que buscaria en otro proveedor antes de
realizar un cambio, a raiz de lo mencionado anteriormente los clientes comentaron
que de oficializar un cambio buscarian en la otra empresa que eligieran un mayor

servicio de calidad, variedad de canales, mejor sefial Yy un mejor servicio al cliente.

Todas las condiciones antes mencionadas destacan las fallas que mas se han
visto reflejadas en cuanto a lo que lo que se ha brindado hasta el momento en la
compaiiia, por esta razén, y siendo que realmente la opinién de los clientes es
fundamental para toda empresa a la hora de tomar decisiones, se buscd conocer
las recomendaciones que pudieran darle a Cablevision de Costa Rica S.A. para
mejorar su servicio, las cuales fueron: capacitar al personal del Call Center en el
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tema de atencion al cliente, ampliar los lugares de cobertura para que la sefal y la
calidad de la imagen mejoren, ver la posibilidad de ofrecer canales HD y mejorar el
tiempo de respuesta en |a reparacion de las averias.

Recomendaciones totalmente validas que como compaiia debe estudiar la
posibilidad de aplicarlas cuanto antes, con la inquietud de conocer qué opinan los
clientes, actualmente, de la calidad del servicio recibido hasta el momento a nivel
general. Como se observa en el grafico 16, la mayoria, en este caso, 69 de los
encuestados califican la calidad como buena y 16 personas, como excelente, sin
embargo, del otro lado, estan los 32 clientes que la consideran de una calidad
regular y los 8 restantes como mala, asi que de esta manera a pesar de que la
mayoria de los encuestados se ubica del lado de una respuesta positiva ante el
servicio recibido, es necesario trabajar en las debilidades antes mencionadas para
que el lado de quiénes perciben una calidad de servicio negativa disminuya cada
vez mas.

Grafico 16. Calidad del Servicio

69 .'

32

16

Excelente Buena Regular Mala

Fuente: Elaboracién propia

59



Pero no solo el saber como perciben la calidad del servicio es un aspecto
fundamental en la aplicacién de una propuesta de estrategia de mercadeo,
también, se requiere estudiar la posibilidad de como compaiiia proveedora de
servicio de cable, si existe en sus clientes el deseo de una eventual
recomendacion, esto reflejara qué tan exitoso esta siendo su negocio o todo lo
contrario, en este caso y seglin se obtuvo en el grafico 17, un 75% sigue creyendo
en la empresa y estaria dispuesta a recomendar sus servicios, dato realmente
positivo para cualquier compaiiia, con un dnico pero no despreciable 25% que en
definitiva no lo recomendaria, claro esta, habiendo sido expuestas las razones de
la parte negativa que, actualmente, tiene la empresa, se desprende que hasta no
resolverlas esta posicion se mantendra entre sus clientes, es por ello que tomar

las medidas en un corto lapso sera vital para hacerles cambiar de opinién.

Grafico 17. Recomendaria los servicios de Cablevisién de Costa Rica S.A

No.
25%

Si
75%

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.5 Grado de informacién

Luego de conocer la opinién de los encuestados con respecto del servicio de la
empresa, y dado que recientemente Cablevision de Costa Rica S.A. fue adquirida
por el Instituto Costarricense de Electricidad, se busca conocer cuél es el grado de
informacién que tienen los clientes actualmente sobre esta adquisicion sobre ésta
y como se refleja en el grafico 18 el 59% de los encuestados si tiene conocimiento
sobre esta adquisicion, sin embargo, 41% lo desconocia, por lo anterior, es
importante recalcar que como compaiiia es necesario informarles a sus clientes
mediante los diferentes medios sobre cambios como estos, ya que hara que los

consumidores se sientan parte de las decisiones que como compania se tomen.
Grafico 18. Conoce que Cablevisién fue adquirida por el ICE

No
41%

Fuente: Elaboracién propia

Ademas, sobre los que contestaron afirmativamente conocer sobre la adquisicion
se les consulté su opinién sobre ésta, obteniendo respuestas muy positivas; los
encuestados aseguraron que les parecia una buena estrategia comercial para
fortalecer los servicios de ambas empresas, ademas de considerarla un gran reto
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para el Instituto Costarricense de Electricidad, no descartan esperar mejoras en el
servicio y en la calidad de la imagen, opinan que incrementara la imagen
comercial de Cablevision de Costa Rica S.A. por medio del fortalecimiento en el
mercado con que cuenta el Instituto en la actualidad Y, a la vez, podra mantenerse
en el mercado con mayor fuerza al estar respaldada por una empresa nacional
tan posicionada, también se espera que con la experticia del Instituto se llegue a
tener mas cobertura nacional y con ello disminuyan las fallas actuales en el
servicio.

Por otro lado, también se buscé conocer la opinion de la poblacion participante de
la investigacion sobre el tema de qué esperaban a raiz de esta adquisicion, las
respuestas concordaban en gran manera, siendo que como clientes lo que
esperan es que el servicio mejore en todos los aspectos, desde la atencién al
cliente hasta en la calidad de la imagen y la sefial, esto por estar siendo
respaldada por la empresa lider en las telecomunicaciones del pais, ademas
esperan la posibilidad de contar con canales HD, asi como variedad en los
servicios y paquetes que se ofrecen, también desean poder recibir una respuesta
mas corta ante cualquier averia o queja que se presente, en general, todos
concuerdan con esperar una mayor agresividad en el mercado que demuestre que
la empresa busca brindar excelencia a sus clientes en todos los aspectos posibles.

3.2.6 Nivel de satisfaccién del cliente

Como empresa proveedora de servicios es necesario conocer el grado de
satisfaccion que, actualmente, tiene el cliente sobre eésta, por ello se realizd la
consulta en la encuesta tomando el nimero 5 como el mayor grado de satisfaccion
percibida, de lo anterior y como se observa en el gréfico 19 se puede conocer que
los clientes, en la actualidad, a pesar de las fallas mencionadas anteriormente, se
encuentran con un grado de satisfaccion alto siendo que 63 personas de las
encuestadas se ubican en un grado 4, y 20 en el grado maximo, a raiz de estos
resultados se puede percibir que, si bien es cierto, existen muchas mejoras por
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realizarse, el cliente considera el servicio aceptable, sin embargo, no hay que
descartar que los clientes cada dia son mas exigentes y esperan calidad en lo que
consumen y sobre esto es lo que hay que velar como compafia. No hay que
olvidar que existen clientes que no se encuentran satisfechos y ellos también hara
una diferencia para la empresa cuando los cambios de mejora empiecen a ser
mas notorios a corto plazo.

Toda compafiia existe por sus clientes, de ahi la importancia de darle un
seguimiento no solo a sus necesidades, sino también, a sus sugerencias y

recomendaciones, al fin y al cabo son los consumidores los que mandan.

Griéfico 19. Grado de Satisfaccion del Cliente con el servicio de Cablevision de
Costa Rica S.A

63

22 20
10 10
Grado 1 Grado 2 Grado 3 Grado 4 Grado 5

Fuente: Elaboracion propia

63



3.3 FODA

Se describen, a continuacion, las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas (FODA) de la empresa Cablevision de Costa Rica S.A. Lo anterior con
base en lo investigado mediante la encuesta aplicada a clientes de la empresa.

3.3.1 Fortalezas

o Tiempo de permanencia de los clientes actuales. En Su mayoria
presentan largo tiempo de estar con el servicio, ademas, de la integracién
de nuevos clientes a la compaiiia fortalecen el negocio ésta.

o Utilizacion diaria del servicio. Existe un uso frecuente del servicio de

cable por parte de los clientes.

« Servicio econémicamente accesible. Los clientes consideran el precio del

servicio aceptable.

» Sentido de pertenencia. La mayoria de los clientes expresa no querer

cambiar de compaiiia proveedora del servicio de cable.

 Calidad general del servicio. Los consumidores consideran la calidad del

servicio como buena.

» Recomendacién del servicio. La disponibilidad de los clientes de
eventualmente, recomendar el servicio es muy positiva para la empresa.

» Conocimiento de la adquisicion realizada por el Instituto Costarricense
de Electricidad hacia Cablevisién de Costa Rica SA., la mayoria de los
clientes tiene informacién respecto de la adquisicion efectuada.
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» Aceptacion de la adquisicion empresarial. Los clientes se han mostrado
positivos ante la adquisicion realizada y la han considerado una buena

estrategia comercial para ambas compaiiias.

o Grado de satisfaccion alto. Existe un alto grado de satisfaccion del

servicio entre los clientes actuales de la compaiiia.

3.3.2 Oportunidades

e Mas variedad. Se da la oportunidad de estudiar el poder brindarle mayor
variedad y opciones de paquetes que se ajusten a los diferentes perfiles de
clientes de la empresa.

o Mayor programacién y oferta de canales. Existe el deseo por parte de los
clientes de contar con mayores canales en las diferentes categorias que
integran la grilla de programacion del servicio, especialmente en las

categorias de entretenimiento y cine, infantil y la categoria familiar.

* Recomendacion de canales. De la mano con la solicitud de los clientes de
incrementar la oferta de canales, realizan la sugerencia de los siguientes:
ABC Family, Food Network, Telemundo y Home and Garden TV, por lo
anterior, se presenta esta recomendacion como una oportunidad para la
empresa de investigar las posibilidades de incluirlos en la grilla actual de
programacion.

* Medios de pago. Al ser la Internet y los bancos los mayores medios de
pago del servicio, se visualiza la oportunidad de un mayor soporte a las
plataformas de éstas para eliminar cualquier obstaculo que pueda evitar
que el cliente logre cancelar el servicio en las fechas que correspondan.
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* Mejoramiento continuo. La compafia cuenta, actualmente, con la
oportunidad y el reto de fortalecer su infraestructura actual para mejorar la
cobertura y asi ofrecer una mejor sefial del servicio.

» Capacitaciones. Una de las mayores oportunidades con la que cuenta la
compaiiia, es la de capacitar al personal del Call Center en el tema de
atencion al cliente, lo cual permitira mejorar, tanto la atencién como los
tiempos de respuesta ante las consultas y situaciones que se les presenten
a los clientes en su momento.

e Aumentar la comunicaciéon de la empresa con los clientes. Es
necesario mantener a los consumidores informados mediante los diferentes
medios de comunicacién posibles de las decisiones Yy proyectos que la
compaiiia realice a favor de sus clientes, esto hara que se sientan parte de
la compaiiia.

3.3.3. Debilidades

» Servicio con perfil bajo. Los clientes perciben un mal servicio, la sefal es
interrumpida regularmente y existe una mala calidad en la imagen.

» Constantes averias y quejas. Las averias y las quejas por el mal servicio
recibido han estado aumentando.

e Servicio del Call Center. La mayoria de los clientes califica la atencién

recibida por el Call Center como regular, de ahi la oportunidad de

incrementar las capacitaciones para disminuir esta percepcion actual.
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» Poca cobertura. En comparacién con otras companias que ofrecen el
servicio de cable, Cablevision de Costa Rica S.A. cuenta con una debilidad
en su infraestructura, que ha provocado que exista aspectos como mala
sefal y constantes quejas de interrupciones en el servicio.

3.3.4 Amenazas

o Pérdida de clientes. Existe una constante amenaza de que al no realizarse
mejoras en las debilidades mencionadas anteriormente los clientes actuales
opten por buscar otras opciones de empresas proveedores del servicio de

cable, lo cual es lo que hay que procurar evitar que suceda.

o Posicionamiento. Se sabe que, actualmente, Cablevision de Costa Rica
S.A. se ubica en el cuarto lugar de preferencia de los consumidores, por lo
que existe una amenaza por parte de la competencia siendo que cada dia
se fortalece mas y hace que exista una amenaza mayor de perder a los
clientes actuales y, a la vez, dificulta el alcance de nuevos consumidores.

Luego de analizar la opinidon de los clientes actuales y conocer como perciben el
servicio recibido actualmente, en el capitulo siguiente se hara la propuesta de
redisefio de la estrategia de mercadeo para la empresa Cablevision de Costa Rica

S.A. con el fin de alcanzar una mayor comercializacién de la compainia.
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CAPITULO IV: Propuesta de estrategia de mercadeo para Cable
Visién de Costa Rica S.A.

Después de realizar la investigacion a la poblacion de interés, se posee una vision
mas clara en cuanto a los habitos de consumo de los clientes de Cablevision de
Costa Rica S.A., asi como las mejoras que proponen presentarse en el servicio
que reciben.

Los resultados de la investigacion permiten disefiar una mejor propuesta de
mercadeo, la cual sera desarrollada en este capitulo. En esta seccion, se exponen
la justificacién o las razones por las que se crea esta propuesta, los objetivos, el
desarrollo de la propuesta, ademas; del plan de accion y su justificacion
economica, todo con el fin de que la empresa tenga mayor presencia en el
mercado.

4.1 Justificacion de la propuesta

Al ser Cable Vision de Costa Rica S.A. adquirida por el Instituto Costarricense de
Electricidad, los clientes actuales y potenciales esperan que con dicha adquisicién
los servicios que se les brinde sean mejorados en su cobertura y con esto recibir
una mejor sefal en el servicio, por ello es fundamental desarrollar una estrategia
que demuestre el interés que la compaiiia tiene para satisfacer esas necesidades.

Siendo que se vio reflejado en los resultados obtenidos del estudio de campo
realizado, los clientes no se encuentran totalmente satisfechos con el servicio que
reciben, por esto la importancia de enfocarse en las inquietudes expresadas y
analizar las posibilidades de abarcarlas mediante una propuesta de estrategia de
mercadeo que las integre en su desarrollo.
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4.2 Objetivo de la propuesta

El objetivo de la propuesta es ofrecer alternativas que permitan lograr una
expansion de los servicios, para atraer y retener, tanto a los clientes actuales

como los potenciales de Cable Visiéon de Costa Rica S.A.

4.3 Definicion del mercado meta

El mercado meta al que va dirigida la estrategia de mercadeo de Cable Vision de
Costa Rica S.A. es a los clientes actuales y potenciales, que vivan en el Gran Area

Metropolitana.

4.4 Propuesta de mercadeo

La propuesta se enfoca en los elementos de mercadeo: producto o servicio,
plaza, precio y promocién, estos desarrollados desde la perspectiva de los
servicios que ofrece la empresa, tomando en cuenta los resultados obtenidos en el

estudio de campo realizado.

4.4.1 Servicio

Se propone a nivel de servicio, crear diferentes paquetes que integren los
servicios de telefonia fija, television por cable e Internet en uno solo, como los

llamados Triple Play.

De esta manera se atraera a mas clientes y, tanto estos como los actuales, podran
tener todos los servicios que la empresa ofrezca, cabe mencionar que en el
estudio realizado, los entrevistados hicieron la observacién de querer contar con
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mayores opciones de paquetes en el servicio, esto evidencia una gran oportunidad
para satisfacer esta necesidad actual.

4.4.1.1 Estrategia

Ampliar la linea de paquetes de servicios para los diferentes tipos de clientes,
segln sus necesidades y posibilidades de pago.

4.4.1.2 Plan de accion

El plan de accion para el servicio ha sido definido con base en la investigacion
realizada, de esta forma se propone que se integren los servicios de telefonia fija,
television por cable e Internet en tres paquetes, definidos como: paquete A,
paquete B y paquete C, los cuales seran elaborados. segun las caracteristicas de
cada segmento del mercado, clasificados, segun las necesidades y posibilidades
de pago de los consumidores.

Lo anterior, permitira que la compaiiia pueda ofrecerle a sus clientes actuales y
potenciales, la posibilidad de elegir el paquete con los servicios de televisién por
cable, Internet y voz que més se ajuste a su presupuesto y, a la vez, el que mas
satisfaga sus necesidades.
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Figura 11. Propuesta de Servicio
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Fuente: Elaboracién propia.

Sin importar el paquete que el cliente elija, con este plan de accion, se espera
crear un valor agregado en el servicio que ofrece Cable Visién de Costa Rica SA,

apuntando por alcanzar mayor mercado conforme se implemente la propuesta con
mas fuerza.
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4.4.2 Precio

En cuanto a la propuesta de precio se refiere, como se logré determinar en el
estudio de campo la mayoria de los clientes actualmente consideran el precio del
servicio de television por cable el adecuado; ahora bien: de la mano con la
propuesta de servicio antes mencionada, se propone se establezca un precio para
cada paquete, segin las necesidades y capacidades de pago de cada
consumidor.

4.4.2.1 Estrategia

Definir los precios para cada uno de los paquetes de servicios.

4.4.2.2 Plan de accién

Si bien es cierto, el establecer Ios precios dependera de muchos factores técnicos,
se propone sean definidos a razén de como estara compuesto cada uno de los
paquetes, siendo que se diferenciaran por la cantidad de canales de television de
cable y los Mbps de Internet que contengan, sin importar las caracteristicas de
cada paquete, es fundamental establecer los precios y darle la oportunidad a los
clientes de analizar el contenido de cada uno de los paquetes para que asi logre
elegir el mas adecuado.
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Figura 12. Propuesta de Precio
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Fuente: Elaboracién propia.

Cabe mencionar que a la hora de establecer ias tarifas para cada paquete, no solo
se estara implementando un orden en la oferta de servicios para los clientes, sino
que a la vez, se buscara que la empresa se mantenga como una excelente opcion

en el mercado con una oferta accesible y competitiva.
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4.4.3 Plaza

La gran oportunidad con la que cuenta Cable Visién de Costa Rica S.A. respecto
de la plaza es la de expandirse, siendo que de esta manera se lograra brindar una
mayor cobertura del territorio nacional y con ello capturar el mercado desatendido

actualmente.

4.4.3.1 Estrategia

Capturar mayor mercado y mejorar la cobertura de los servicios mediante la

expansion.

4.4.2.2 Plan de accién

El plan de acci6n, para la plaza, esta fomentado en los resultados obtenidos del
estudio de campo realizado, siendo que la poblacion participante indico la
necesidad de aumentar la cobertura y con ello mejorar la recepcién del servicio,
por lo anterior, se propone que Cable Vision de Costa Rica S.A. acoja esta
oportunidad de mejora.

Se sugiere que la expansién inicie en los alrededores de las zonas en donde se
encuentra la cablera en la actualidad, con el fin de mejorar el servicio y la sefial

que se ofrece.

Ademés, se propone que se realice el analisis de las posibles zonas en la GAM
con centros de poblacion altos y los hogares con caracteristicas de los segmentos

de interés, lo anterior, para captar clientes potenciales para la compaiiia.
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Figura 13. Propuesta de Plaza-Expansion

Fuente: Pagina web, 2015.

Se pretende que al desarrollar esta propuesta de expansion, no solo se
incremente la cobertura del servicio y con ello mejore la calidad en la sefal
captada por los clientes, sino que a la vez, disminuya la cantidad de quejas por
dicha situacion que se ha presentado en varias ocasiones, segun lo indicado por
los entrevistados en la investigacion realizada.

Ademas, gracias al aumento en las zonas de cobertura de la cablera se podra
captar mayor mercado que, actualmente, se encuentra desatendido,
precisamente, por la poca cantidad de territorio que se ha abarcado hasta el
momento. La idea es que a través de los avances de la tecnologia, esta expansion
se vea beneficiada, y con ello se logre evitar posibles quejas o averias en los

Servicios.
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4.4.4 Promocion

Con respecto del tema de la promocién para la empresa Cable Visiéon de Costa
Rica S.A., ésta debera ser dirigida en dos aspectos, en primer lugar en crear una
publicidad agresiva y masiva para comunicar los nuevos paquetes con los
servicios de television por cable, telefonia e Internet desarmollados por la
compaiiia, asi como, en su momento sobre las nuevas zonas de cobertura con las
que cuente la empresa y en segundo lugar siendo que la buena imagen de toda
empresa inicia desde sus colaboradores se propone implementar capacitaciones
para el personal de la empresa; lo anterior, al ser uno de los puntos mas

comentados negativamente en el estudio realizado.

4.4.4.1 Estrategia

Promocionar los nuevos paquetes de servicio con los que cuente la empresa, asi

como capacitar a todo el personal.

4.4.4.2 Plan de accioén

En relacién con los aspectos mas generales a los que se les deben de dar
importancia en el momento de desarrollar toda publicidad de la empresa, se
propone que, en toda comunicacién que se desarrolle, se utilice el logo de Cable
Vision de Costa Rica S.A., lo anterior, para iniciar un trabajo importante de
creacion de su propia marca que le permita ser mas reconocida en el mercado y
con ello captar un mayor nimero de clientes.

Se propone, también, que se invierta en medios de comunicacion para
promocionarse, lanzando las promociones con mayor agresividad en los meses

donde existen celebraciones nacionales, como febrero, mayo, junio, agosto,
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setiembre y diciembre, lo anterior, permitira aprovechar la oportunidad de los
festejos para promocionarse con mas fuerza y convertirse en una opcién accesible
y atractiva para los consumidores, sin embargo, no se podra dejar de lado los
demas meses del afio, A continuacion, se presentan los diferentes medios donde

se recomienda que la empresa invierta en pautar:

Television

Se propone, se paute en los principales canales nacionales, siendo estos Teletica
Yy Repretel en horario nocturno, entre los tiempos AA que abarcan las horas de
6:00pm a 11:00pm, lo anterior, siendo que, segln los resultados obtenidos en el
estudio realizado, la mayoria de los entrevistados vera la television al regreso de
sus labores diarias, ademas, se propone que las pautas sean de 30" para que se
brinde una comunicacién clara y atractiva, la idea es que este medio permita
informarle a los clientes actuales y potenciales sobre los nuevos paquetes de
servicios con los que cuenta la compaiiia de la mano con el lanzamiento de
promociones relacionadas con las celebraciones nacionales, por lo anterior, se
propone que se paute los meses de febrero, mayo, junio, agosto, setiembre,
diciembre.

Radio

Para este medio de comunicacién, la propuesta se dirigira a pautar cufias
publicitarias al menos 8 veces al mes, durante los meses de enero, marzo, abril,
julio, octubre y noviembre, éstas se propone sean de una duracién de 15" durante
la programacion regular en las siguientes emisoras:

e Bésame 89.9 FM

e 40 Principales 104.3 FM

e ADN Radio 90.7 FM

e Q Teja91.5 FM
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Mupis

Respecto de las Mupis, se buscard cautivar la atencién peatonal creando
identificacion de marca mediante el posicionamiento de mensajes claves que
motiven la afiliacion al servicio. Por ello, se propone colocar mupis en lugares de
la GAM con alta afluencia de personas que se encuentren dentro de las 7 zonas
actuales de cobertura de Cable Visién de Costa Rica S.A.

De esta forma, se generara una alerta importante para informar que el lugar donde
se encuentran ubicadas las casas de los posibles nuevos clientes ya cuentan con
cobertura y presencia por parte de la empresa. Se propone sean colocadas por
una duracion de un mes en tamafo estandar, una cada mes durante el afio con
diferentes mensajes positivos que motiven a los clientes por obtener los servicios

de la compaiiia.

Vallas publicitarias

Al igual que las mupis, para las vallas publicitarias es necesaria una eleccion de
zonas estratégicas, donde se logre captar la atencién vehicular con una estructura

Unica que sea facil de recordar e identificar las zonas de cobertura.

Se propone colocar una valla publicitaria en cada una de las zonas que cubre la
compaiiia, en la actualidad, serian un total de 7 vallas en tamaiio estandar, la
propuesta es que vayan de la mano con las promociones pautadas en la television
por lo que serian los meses de febrero, mayo, junio, agosto, setiembre, diciembre,
en total 6 durante el afio, sin embargo, cabe mencionar que como se ha propuesto
una expansion llegara a ser necesario aumentar el numero de vallas, segun

incrementen las zonas de cobertura.
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Prensa

Para realizar pauta en prensa, se ha elegido se realice en La Nacion, La Extra y
La Teja siendo la prensa escrita con mayor venta en el pais, se propone se lleve a
cabo una comunicacién masiva por este medio dos domingos al mes durante los
meses de enero, marzo, abril, julio, octubre y noviembre de la mano con la
publicidad en la radio, esto para maximizar la comunicacion a los clientes actuales
y potenciales, tanto de las zonas de cobertura donde se encuentra la empresa
como de los nuevos paquetes servicios de telefonia, television por cable e Internet
que ofrece Cable Vision de Costa Rica S.A. y de esta manera aumentar el interés

en adquirirlos.

Internet

Sobre este medio de comunicacién se propone generar mayor actividad en la
pagina web, asi como en las redes sociales, que incremente la interaccién con los
clientes y puedan ser evacuadas cualquier consulta respecto de los servicios que
ofrece la empresa, ademas de que se mantenga una constante promocion de la
imagen de la empresa, de los paquetes de servicios que ofrece y de las zonas de
cobertura con las que cuente.

Ahora bien, con respecto del tema de capacitacién del personal, dado que es una
de las oportunidades de mejora con las que cuenta Cable Visién de Costa Rica
S.A., es importante invertir en capacitacién constante para el personal en todas las
areas, desde los técnicos hasta los que integran el area de servicio al cliente,
siendo que una empresa se promociona desde el interior hacia el exterior, esto
permitira mejorar la imagen de la compafia y retener a los clientes actuales asi
como atraer a los potenciales tras recibir una atencién mas personalizada y de la
mejor forma, desde la manera de responderle a los clientes sus inquietudes hasta
la disminucion en los tiempos de respuesta son aspectos importantes que deberan
contener estas capacitaciones, con ello se espera que la compaiiia se promocione
positivamente en el mercado.
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4.5 Justificacion econémica de la propuesta

Con respecto del factor econdmico de la propuesta, a pesar de que se conoce
hacia donde va dirigida ésta, en la actualidad, no se tiene el conocimiento exacto
de cuanto se debera invertir de manera desglosada en cada uno de los aspectos
mencionados a saber: la expansion en la cobertura que como empresa tiene la
oportunidad de implementar y las capacitaciones de personal, esto por cuanto
dependera mucho de las negociaciones, tanto internas como las externas que se
logren concretar con terceros para lograr implementar dicha propuesta.

De lo anterior, por ejemplo, al hablar de una expansion previamente, seran
necesarios estudios técnicos que determinen las zonas mas apropiadas para que
se cumpla el objetivo, ademas, existen factores como el tiempo de duracion de la
expansion y los costos de los materiales y Ia tecnologia que dependeran de las

necesidades de cada una de las zonas elegidas.

Con el tema de las capacitaciones, todo dependera de la cantidad de personal de
las diferentes areas, la necesidad o no de materiales especiales para cada tema
de las capacitaciones, la necesidad o no de traslado de los colaboradores o
expositores, la cantidad necesaria de expositores, segun el tema por tratar en las
capacitaciones, el requerimiento de espacios adecuados para realizarlas, asi
como la determinacién de la frecuencia y el tiempo indispensable para lograr
abarcar todos los aspectos para el conocimiento de los temas expuestos por parte
del personal.

Sin embargo, siendo que toda propuesta debe estar justificada econémicamente y
como se menciond anteriormente la implementacién de este proyecto requiere una
fuerte inversion en los diferentes aspectos, si se estima que dicha propuesta ronde
en una inversion de $250.000, los cuales a pesar de ser una fuerte inversion se
espera se recuperen en el transcurso de la implementacion de la estrategia.
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Del total de la inversion mencionada, la promocion en medios de comunicacién

para el lanzamiento de los nuevos paquetes de servicios y la comunicacion de las

nuevas zonas de cobertura rondard en una inversion de unos $131.970, a

continuacion, se detallan los costos de cada rubro mencionado para la publicidad

propuesta:
Cuadro 1. Television
Caracteristicas Detalles

Tiempo 30”

Meses 6

Proveedor Repretel

Valor pormesen$ R $161200

Total por periodo k| N ~ $9.672,00 |

Proveedor Teletica

Valor pormesen$ $1.754,00

Total por periodo IRe ST ~ $10.524,00 " ]
| Totalde rubro $20.196,00 |

Fuente: Elaboracién propia.
Cuadro 2. Radio
Caracteristicas Detalles

Tiempo 15”

Meses 6

Cantidad por mes 8

Emisora Bésame

Valor unitario $44

Total por periodo $2.112,00

Emisora 40 Principales

Valor unitario $34

Total por periodo $1.632,00

Emisora AND Radio

Valor unitario $30

Total por periodo $1.44000 =




Emisora Q’ Teja
Valor unitario $27
Total por periodo ~ $1.296,00
Total de rubro $6.480,00 |
Fuente: Elaboracién propia.
Cuadro 3. Mupis

Caracteristicas Detalles
Meses 12
Zonas 7
Tamano Standard
Precio de Pauta $380
Precio de Impresion $35
Precio de Instalacion $20

[Total pormupi e §435 =
[Totalderubro | 3654000 |
Fuente: Elaboracion propia.
Cuadro 4. Vallas Publicitarias

Caracteristicas Detalles
Meses | 6
Zonas 7
Tamarnio Standard
Precio de Pauta $900
Precio de Impresion $480
Precio de Instalacion $125
Total por Valla Publicitaria $1.505,00
Total de rubro $63.210,00

Fuente: Elaboracion propia.
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Cuadro 5. Prensa

Caracteristicas Detalles
Meses 6
Cantidad al mes 2
Prensa La Nacion
Precio tamarfio 1*1 $250
Total por periodo $3.000
Prensa La Teja
Precio tamaiio 1*1 $112 i
Total por periodo $1.344
Prensa La Extra
Precio tamafo 1*1 $100
Total por periodo $1.200
Total de rubro = $5.544,00

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro 6. Resumen del presupuesto econémico para la promocion

Rubro Inversion
Televisién $20.196,00
Radio $6,480,00
Mupis $36.540,00
Vallas Publicitarias $63.210,00
Prensa $5.544,00
Total inversion $131.970,00

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro 7. Resumen del presupuesto econémico para la propuesta

Rubro Inversion
Promocién $131.970,00
Expansion y capacitaciones $118.030,00
Total inversién $250.000,00

Fuente: Elaboracion propia
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Con dicha inversién, se espera que disminuyan en gran manera los aspectos
negativos de la forma de trabajar hasta el momento por la empresa, mencionados
en el estudio realizado y, a la vez, se logre captar mayor nimero de clientes para
la compaiiia, asi como la retencion de los clientes actuales con una mayor
satisfaccién por los servicios adquiridos.

Una vez desarrollada cada una de las propuestas, cabe mencionar que se espera
que su implementacion sea una plataforma para lanzarse con mayor fuerza en el
mercado tan competitivo de las telecomunicaciones, ademas se propone no dejar
de lado ninguna éstas y por el contrario, seguir actualizandose como compainiia de
la mano con los avances de la tecnologia, lo anterior, para ganar mayor territorio y
fortalecerse como empresa.

Luego de exponer cada una de las propuestas de este proyecto, en el siguiente
capitulo, se presentan las conclusiones y recomendaciones obtenidas durante la
creacion de la estrategia, las cuales ayudan a crear un panorama concreto y
especifico de esta propuesta, asi como de la situacién de Cable Visién de Costa
Rica S.A.
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CAPITULO V: Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

Siendo que toda empresa se encuentra en constante cambio actualmente y debe
velar por actualizarse para no quedarse atras en un mercado tan competitivo como
lo es el de las telecomunicaciones, es clave que toda empresa vele por informarse
de cada acontecimiento que esté por suceder y realizar las acciones necesarias
para no estancarse, y por el contrario, llegar a destacar en medio de sus
competidores.

A continuacion, se detallan las conclusiones obtenidas del trabajo realizado para
definir la estrategia de mercadeo propuesta en este trabajo.

* Desde sus inicios la industria de telecomunicaciones logré mostrar su
importancia, siendo que sin ésta, la comunicacion a larga distancia requeria
muchas veces de mucho tiempo para concretarse o hasta, en ocasiones, se
volvia algo completamente imposible de lograr.

e Elinvento de la television se convirtié en una solucidon ante la imposibilidad
de comunicarse que existia, siendo que es gracias a este medio que se
logra informar con imagenes a todo aquel que lo tuviera en su hogar o

empresa, lo que sucediera en el momento en su pais y el mundo entero.

» Es, en 1960 gracias al reto tomado por el Instituto Costarricense de
Electricidad, la television invade los hogares costarricenses y logra unir a
las personas de manera pacifica por el solo deseo de observarla.

e La empresa Cable Vision de Costa Rica S.A. en el aiio 2009 recibe los
permisos para poder brindar el servicio de televisién por cable y acepta el
reto de buscar la manera de posicionarse en las diferentes zonas en donde
se encuentra en la actualidad.
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* Los clientes cada vez se vuelven mas exigentes y con mayores
conocimientos sobre la calidad y presentacion con la que deben contar los
productos y servicios que consumen, por ello para las compadias se vuelve
cada vez mas importante la necesidad de velar y tomar las medidas que se
requieran para un mejoramiento continuo en lo que se les ofrezca a los
clientes.

* A pesar de que, actualmente, el mercado se encuentra liderado por las
compaiiias TIGO, Cabletica y Telecable, Cable Vision de Costa Rica S.A.
cuenta con grandes oportunidades de crecimiento que le permitiran

competir fuertemente para conquistar mas clientes.

» Elestudio realizado permite reconocer fugas negativas respecto de la forma
en como son percibidos los servicios brindados por la empresa Cable Visién
de Costa Rica S.A., al respecto, se logra determinar que el nivel de
satisfaccion en los consumidores sobre la calidad de la sefal del servicio de
television por cable no es la esperada por la empresa, ademas que la
atencion recibida por el personal de servicio al cliente en su gran mayoria
no esta siendo percibida positivamente.

e Se da la necesidad de implementar una estrategia que permita reducir
cualquier aspecto negativo que los clientes hayan expresado en el estudio
de campo realizado.

Luego de exponer las conclusiones obtenidas, la investigacion y el analisis de los
resultados de ésta, permiten desarrollar recomendaciones para lograr las mejoras
necesarias.
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5.2 Recomendaciones

Debido a los constantes cambios y exigencias en el mercado tan competitivo de

las telecomunicaciones se recomienda que Cable Vision de Costa Rica tome en

cuenta los hallazgos del estudio, asi como la propuesta expuesta, esto para

mejorar su imagen y alcanzar mayor cobertura, tanto en el servicio como en la

cantidad de clientes. A continuacion, se presentan algunas recomendaciones para

la empresa:

En primer lugar, se recomienda que Cable Visién de Costa Rica S.A
implemente la estrategia de mercado propuesta en el presente trabajo con
el fin de aumentar la comercializaciéon de sus servicios y mejorar la imagen
percibida por sus clientes actuales, asi como el de atraer a los clientes
potenciales.

Ademas, una constante actualizacion en la informacion de las
oportunidades de mejora, realizando estudios de satisfaccion que permitan
conocer y poner en practica la opinion de los clientes sobre la percepcion
de los servicios recibidos.

Se considera importante, también, un estudio constante sobre las posibles
opciones de oferta de servicios en las que se puedan trabajar para
implementarlas, con ello la cartera de servicios sera mayor y los clientes
contaran con la posibilidad de elegir entre estos lo que mas le convenga,
ademas la empresa mantendra ese nivel de competitividad en el mercado al
innovar en los servicios para ofrecer.

Asimismo, que las capacitaciones por realizarse continGen de forma
constante ya que es necesario mantener actualizado a todo el personal
sobre los cambios que se vayan presentando en un mercado tan innovador
como lo es el de las telecomunicaciones.
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Todas las recomendaciones indicadas anteriormente se desprenden de la
propuesta de estrategia de mercado realizada en este trabajo de graduacién, de

ahi, la importancia de tomarlas en cuenta, pues buscan fortalecer mas lo
propuesto.

Una vez establecidas las conclusiones y recomendaciones, se logra tener un
panorama mas claro no solo de las fallas que como compaiiia se tienen, sino que

con esto es posible conocer cudl es la estrategia por implementar para mejorar en
todos los aspectos.
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ANEXO

UNIVERSIDAD DE COSTA RICA
ESCUELA DE POSGRADOS DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Este cuestionario es utilizado con fines educativos y responde a la elaboracion de
un trabajo final de graduacion universitario dirigido a clientes de la empresa Cable
Vision de Costa Rica S.A.

Agradecemos que invierta unos minutos de su tiempo en rellenarlo, le solicitamos

que dé su opinion real y objetiva sobre los aspectos que se preguntan.

Igualmente, se garantiza que la informacion que se suministre es de caracter
confidencial y no sera utilizada mas que para tener un marco de referencia de la
situacion actual y asi poder llevar a cabo la investigacion pertinente.
INDICACIONES GENERALES
Lea cada una de las preguntas y seleccione la opcion que considere se ajusta mas
a su criterio personal.
| Parte. Servicio
1. Desde hace cuanto tiempo adquirié el servicio de cable.
( ) Menos de 1 afio
( ) De 2 a 4 afios

( ) Més de 5 afos

2. ;Coémo consideraria usted la calidad del servicio?
( ) Excelente

( ) Buena
( )Mala

( ) Regular
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Il Parte. Precio

3. ¢Considera la tarifa del servicio aceptable?
()Si
( ) No. Por qué

4. ;Cual es la forma de pago para el servicio de cable que mas utiliza?
( ) Oficinas y sucursales
( ) Bancos
( ) Supermercados
( ) Internet

lll Parte. Habitos de consumo
5. ¢Con qué frecuencia ve la television?
( )De 1 a 3 horas al dia
( ) De 4 a5 horas al dia

( ) Mas de 6 horas al dia

6. Del 1 al 8, siendo 1 el mas importante. Clasifique los tipos de canales

segun su preferencia.

( ) Infantiles

() Musicales

( ) Deportivos

() Informativos

() Familiares

() Entretenimiento y Cine
() Hogar

( ) Espirituales
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7. Si tuviera la oportunidad de agregar un canal en especifico. ;Cual
seria?

IV Parte. Atencidn al cliente

8. Ha necesitado en algin momento colaboracion del Call Center de la
empresa.

()Si
( ) No. Continte en la pregunta 11

9. La colaboracion necesitada se debio6 a:

( ) Averias
() Consulta por pago
() Quejas

( ) Ofra. Especifique

10.¢Como considera la atencion recibida?
( ) Excelente
( )Buena
( )Mala
( ) Regular
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V Parte. Factores de Fortalecimiento Organizacional

11. Ha pensado en cambiarse de empresa de servicio de cable.

( ) Si. Por qué

( ) No. Contintie en la pregunta 13.

12. ; Cuales serian las condiciones que buscaria en otro proveedor antes
de realizar un cambio?

VI Parte. Recomendaciones

13.Si pudiera dar una recomendacion de mejora al servicio. ¢Cual seria?

14.Recomendaria los servicios de Cable Vision de Costa Rica S.A.:
()Si

( ) No. Por qué
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VIl Parte. Oportunidad de desarrollo

15.Conoce que Cablevision de Costa Rica S.A. fue adquirida por el Instituto

Costarricense de Electricidad:

()Si

( ) No. Continte en la pregunta 18

16. ¢, Qué opina sobre la adquisicion empresarial?

17.¢ Qué espera con esta adquisicion, en el servicio de cable?

18.Del 1 al 5, siendo 5 la calificacion mas alta. ¢ Cual es el grado de

satisfacciéon con el servicio de Cable Vision de Costa Rica S.A.?

()1
()2
()3
()4
()5
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IX Parte. Informacion del Cliente

19.Género:
( ) Femenino

( ) Masculino

20. Dentro que rango esta su edad:

( ) De 20 a 25 afios
( ) De 26 a 30 aiios
( ) De 31 a 35 arios
( ) De 36 a 40 afios
( ) De 41 a 45 afos

21.;Cual es su nivel académico?

( ) Primaria

( ) Secundaria

( ) Técnico

( ) Bachillerato universitario
( ) Licenciatura

( ) Posgrado

( ) De 46 a 50 afios
( ) De 51 a 55 afios
( ) De 56 a 60 afios
( YMasde 60

22.Dentro de cual rango se encuentra su ingreso mensual:

( )De €0 a ¢300.000

( ) De €¢300.001 a ¢ 600.000

( ) De €¢600.001 a ¢ 900.000

( ) De ©900.001 a 1.200.000

( )De ¢1.200.001 a ¢1.500.000
( ) Mas de €1.500.001
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